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1 TÍTULO DEL PROYECTO 
 
 
Diseño del modelo administrativo y documentación de procesos funciones y 
competencias para la empresa Grafiks publicidad 
 
 












Mercados I y II 








4 LÍMITE O ALCANCE 
 
El presente trabajo de investigación, planteara la propuesta de un modelo 
administrativo para dar solución a la problemática que afronta actualmente la 
empresa Grafiks publicidad, teniendo en cuenta cada uno de sus procesos, 
fundamentados en las diferentes teorías de la administración.  
Se abordara desde los aportes hechos por la administración por procesos, el 
análisis de cargos y diseño de competencias buscando herramientas que permitan 
mejorar el clima y desempeño de los colaboradores.  
El estudio estará apoyado desde la ingeniería de métodos con el fin de medir los 
procesos para que sea posible su control y posterior administración. 
El alcance del estudio busca estandarizar los procesos en la cadena de 
producción, lo cual brindara mayor conocimiento por parte del talento humano de 
la organización, mejorando a su vez la calidad del producto y servicio y el clima 















5 PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
5.1 Planteamiento del problema 
 
Las organizaciones necesitan para su adecuado funcionamiento de actividades 
administrativas, los cuales permitan planear, dirigir, organizar y controlar sus 
recursos. 
El mundo cada vez es más competitivo y es necesario acoplarse a tales cambios 
para así dar respuesta positiva a los requerimientos que el mercado exige. 
Grafiks publicidad es una empresa que inicio labores en el año 2007, impulsada 
por la visión de su fundador que se desempeñaba como empleado en una 
compañía dedicada a la fabricación de marquillas para el sector de la confección, 
viendo una gran oportunidad  en este campo y contando con fortalezas en diseño, 
atención y buen manejo del cliente, se dio inicio a la actividad como 
independiente, no obstante al no contar con el conocimiento de lo que implica 
crear empresa y de la necesidad de estructurar el negocio desde una perspectiva 
técnica, necesaria de implementar a través del tiempo en el proceso de 
crecimiento de la empresa, ha laborado de manera empírica dejando a un lado la 
importancia de teorías y estudios que tanto han aportado para el crecimiento y 
sostenibilidad de las organizaciones, el hecho de no contar con una estructura 
administrativa y organizativa, ha generado resultado poco favorables para la 
empresa, reflejada en la productividad que de contar con un sistema estructurado 
seguramente sería mayor, debido que en su trayectoria no se ha evidenciado una 
estabilidad como la esperada, ocasionado por el déficit en  planeación, orden y 
disciplina. 
uno de los factores determinantes para llevar a cabo este estudio es la carga 
laboral con la que cuenta el propietario de la organización en la actualidad, quien 
expresa la necesidad de involucrar elementos técnicos que mejoren el 
funcionamiento  de la empresa y su productividad beneficiando a su vez la calidad 
de vida tanto del gerente como de los colaboradores de la empresa, disminuyendo 
los efectos de los riesgos psicosociales que actualmente enfrentan como el estrés, 
el desgaste laboral, fatiga y agotamiento, situación que se evidencia 
particularmente en su propietario. 
 La empresa a pesar de toda la situación problemática que enfrenta por carecer de 
un diseño administrativo que fundamente sus operaciones, es viable y ha logrado 
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sostenerse a través del tiempo, producto de esfuerzos grandes y constantes que 
pueden verse alivianados con el diseño de los procesos que permitan operaciones 
más agiles, prácticas y productivas resolviendo la crisis que actualmente enfrenta 
proyectándose como una empresa exitosa y reconocida.  
uno de los factores que está afectando considerablemente la organización es la 
carencia de la carencia de polivalencia laboral, la cual demuestra que una 
empresa no podrá subsistir a cargo de una sola persona, por ende necesita que 
las funciones dentro de la organización estén distribuidas equitativamente para 
evitar la sobre carga laboral. 
Establecer funciones y distribuir cargas laborales, definirá los responsables de los 
procedimientos con sus actividades, de igual manera a partir de este análisis será 
posible definir y diferenciar las funciones propias de cada cargo, distribuyendo 
técnicamente funciones acordes a las competencias de cada uno de los 
colaboradores. Contando con un diseño administrativo de procesos y 
competencias que aportaran soluciones a los problemas que afronta actualmente 
la organización, como: pérdida de clientes, errores en diseño y producción, 
producto y servicio no conforme, incumplimiento en tiempos de entrega y promesa 
al cliente y la generación de ventaja competitiva.  
Dentro de las alternativas de intervención para la empresa se hace necesario 
involucrar el proceso administrativo tanto de la dirección, el táctico y operativo. 
la ausencia de sistemas de control en la realización de las actividades dentro de la 
cadena de producción  se constituye como  un factor que  impacta  la ejecución 
exitosa de la empresa, dado que las ordenes de producción se llevan sin registros 
y como se mencionó anteriormente el único que tiene conocimiento de las ordenes 
y sus estados es el propietario de la empresa, quien en varias ocasiones por falta 
de tiempo, falla de memoria y  estrés pasa por alto pedidos y compromisos con 
sus clientes, dando como resultado incumplimiento en las promesas de entrega. 
A pesar de las falencias administrativas, Grafiks publicidad, cuenta con una buena 
participación en el mercado, generando una continua actividad productiva 
permitiendo su sostenimiento. 
es así como se hace necesario el diseño administrativo y la estructura por 
procesos con su respectiva documentación, la cual permitirá contar con un 
sistema estructurado y funcional donde se administre tanto en función del corto, 
mediano  y largo plazo   generando resultados productivos para la organización. 
de esta manera será posible evitar que la situación se agudice y  genere 
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situaciones irreversibles que influyen en la generación de impactos negativos tales 
como: desvinculaciones por ausencia de liquidez, aumento de los indicadores de 
desempleo, perdida de oportunidad de contar con una empresa que nació en la 
región y que debería mantenerse en un proceso de crecimiento a partir de los 
criterios del desarrollo organizacional que es finalmente el gran reto que se 
propone este proyecto de investigación. 
 
5.2 Formulación del problema 
 
 ¿Cuál es el diseño del modelo administrativo y la documentación de los 
procesos, funciones y competencias para la empresa Grafiks publicidad?  
 
5.3 Sistematización del problema 
 
 ¿Cuál es el diseño del direccionamiento estratégico para la empresa 
Grafiks publicidad? 
 ¿Cuál es el diagnóstico estratégico que permitirá conocer las amenazas, 
oportunidades, fortalezas y debilidades de la empresa Grafiks publicidad? 
 ¿Cuáles son las estrategias organizacionales requeridas para la empresa 
Grafiks publicidad? 
 ¿Cuáles son los procesos y procedimientos para la empresa Grafiks 
publicidad? 
 ¿Cuáles son las funciones requeridas para la empresa Grafiks publicidad? 



















6 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
6.1 Objetivo general 
 
Diseñar el modelo administrativo y la documentación de los procesos, funciones y 
competencias de la empresa Grafiks publicidad. 
 
6.2 Objetivos específicos 
 
 Diseñar el direccionamiento estratégico para la empresa Grafiks publicidad. 
 Definir el diagnóstico estratégico que permitirá conocer las amenazas, 
oportunidades, fortalezas y debilidades de la empresa Grafiks publicidad. 
 Diseñar las estrategias organizacionales requeridas para la empresa 
Grafiks publicidad. 
 Diseñar los procesos y procedimientos para la empresa Grafiks publicidad. 
 Diseñar las funciones requeridas para la empresa Grafiks publicidad 

















El estudio se realizará con el fin de aportar a la solución de la problemática de tipo 
organizacional  que actualmente afronta la empresa Grafiks publicidad, la cual se 
está viendo propiciada  por la falta de una estructura administrativa que cuente 
con sus procesos documentados y que permita administrar de forma eficiente y 
eficaz, determinando los objetivos en los cursos de acción que van a seguir, 
planteando metas y estrategias en pro del mejoramiento continuo; de igual manera 
es importante implementar el orden y la organización para distribuir el trabajo entre 
los colaboradores que integran el equipo de trabajo, permitiendo establecer  las 
interacciones necesarias con equidad con cargas laborales equitativas 
respondiendo a los criterios de organización lo que le facilitara al gerente hacer un 
ejercicio de dirección más enfocado en la estrategia con menor desgaste 
operativo, orientando su desempeño a la solución de problemas, toma de 
decisiones, definición de los destinos de la organización, actividades propias de un 
líder. De igual manera el control, como herramienta fundamental para la mejora 
continua y la administración de los procesos tanto técnicos, operativos como 
humanos.  
Para esto se implementarán diferentes herramientas, modelos y teorías 
administrativas existentes, que aplicándolas, darán respuesta al problema 
presentado actualmente por la empresa. 
La documentación y estandarización de las operación se viene realizando de 
manera empírica, conocimiento que posee únicamente el gerente de la empresa 
generando riesgos que puedan afectar el funcionamiento normal de la empresa 
ante ausencias o situaciones fortuitas que se presenten , con todos los riesgos 
que implica no contar con la estandarización y documentación de los procesos. 
Adicionalmente el rediseño de los procesos impactara positivamente en la 
definición de la carga laboral permitiendo que el líder se concentre en aspectos 
estratégicos como: consolidación de nuevos mercados, mejoramiento del clima 
organizacional, sentido de pertenencia, alianzas estrategias, productividad, 
rentabilidad y temas que en la actualidad no aborda por encontrarse ocupado en lo 
operativo. 
 
La implementación del presente estudio beneficiara directamente a la empresa 
Grafiks publicidad, a sus integrantes y colaboradores, permitiéndoles contar con 
una estructura administrativa sólida y concreta que planifique, organice, dirija y 
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controle de manera óptima sus recursos y procesos logrando perdurar en el 
tiempo y que a  largo plazo beneficie no solo a sus actores directos sino que se 
convierta en una fuente de empleo favoreciendo a la comunidad  y contribuyendo 
al desarrollo de la sociedad en general. 
Es de gran importancia y conveniencia realizar este estudio ya que de ser exitoso 
estaría contribuyendo a la solución de  un problema real que afecta directamente a 
un grupo de personas, permitiéndoles alcanzar sus objetivos reflejados en la 
mejora de su calidad de vida, así mismo confirmar la gran y valiosa importancia de 
aplicar las técnicas, herramientas y teorías de la administración heredadas por los 
grandes administradores e industriales en las empresas u organizaciones de 




















8 MARCO DE REFERENCIA 
 
8.1 Marco teórico 
 
8.1.1 Historia de la administración  
 
Desde los inicios los antepasados han aplicado la administración, y esto se ha 
dado por la necesidad de trabajar en equipo con el fin de obtener un bien común, 
desde la caza, la pesca y la sobrevivencia, en donde fue necesario distribuir el 
trabajo y nombrar líderes que dirigieran la ejecución de las labores. Con el paso de 
los tiempos esta ciencia ha tomado mayor impacto en la sociedad ocasionado por 
las exigencias que trae cada época. 
 
Stephen P. Robbins en su libro administración confirma la antigüedad de la 
administración, quien pone como ejemplo que “las pirámides de Egipto y la gran 
muralla china son pruebas palpables de que mucho antes de la edad 
contemporánea se emprendían proyectos de tremenda envergadura en los que 
participaban miles de personas.”1 Y estos proyectos debían ser administrados por 
líderes quienes dirigieran y controlaran las actividades. (ROBBINS, La 
administración ayer y hoy 2005) 
Adicional hay algunos eventos de gran importancia en la historia de la 
administración, los cuales le han ayudado a tomar mayor fuerza e impulso en las 
empresas: 
En 1776, Adam Smith publico la riqueza de las naciones, libro en el que 
argumentó las ventajas que generaba para las organizaciones y la sociedad 
la división del trabajo, así como, la descomposición de los trabajos en tareas 
especializadas y repetidas” por otra parte ¨la segunda influencia importante, 
previa al siglo XX, en la administración fue al revolución industrial, que se 
inició en Inglaterra y cruzo el atlántico a finales de la guerra civil 
estadounidense. La revolución industrial sustituyo la fuerza humana con la 
potencia de las máquinas, lo que abarato la manufactura de bienes en las 
fábricas, y que a su vez hizo más económico manufacturar los productos en 
                                            
1
ROBBINS, Stephen P. «La administración ayer y hoy.» En Administracíon, de Stephen P 




las fábricas en vez de los hogares2. (ROBBINS, La administración ayer y hoy 
2005) 
 
8.1.2 Administración  
 
De acuerdo con Harold Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice en su libro 
administración una perspectiva global y empresarial: 
 
Administrar es una de las actividades humanas más importantes. Desde 
que las personas empezaron a conformar grupos para lograr metas que no 
podían cumplir como individuos, la administración ha sido esencial para 
asegurar la coordinación de los esfuerzos individuales. Conforme la 
sociedad ha llegado a depender cada vez más del esfuerzo grupal y 
muchos grupos organizados se hicieron muy grandes, las tareas de los 
gerentes han tomado importancia. (KOONTZ, WEIHRICH y CANNICE, 
Administración: ciencia, teoría y práctica 2012)
3 
 
En este contexto, la administración es la ciencia social encargada de velar por la 
eficiencia y coordinación dentro de una organización tanto en sus procesos como 
en el recurso humano con el que esta cuente, y sus funciones principales son: 
planeación, organización, liderazgo, dirección y control, y así lo confirma Harold 
Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice: “administración es el proceso mediante el 
cual se diseña y mantiene un ambiente en el que individuos trabajan en grupos 
que cumplen metas específicas de manera eficaz”. (KOONTZ, WEIHRICH y 
CANNICE, Administración: ciencia, teoría y práctica 2012)4 
Cada día esta ciencia toma más fuerza e importancia dentro de las organizaciones 
sin importar el tamaño de las mismas, generando la aparición de más modelos y 
estrategias administrativas; sin embargo, las teorías planteadas desde los inicios 
siguen siendo de gran influencia para los administradores.  
                                            
2
 Ibid. p. 27 
3
 KOONTZ, Harold, Heinz WEIHRICH, y Mark CANNICE. «Administración: ciencia, teoría y 
práctica.» Cap. 1 de Administración una perspectiva global y empresarial, de Harold KOONTZ, 
Heinz WEIHRICH y Mark CANNICE, editado por Karen Estrada Arriega, p. 4. Col. Desarrollo Santa 
Fe: McGraw-Hill, 2012 
 
4
 Ibid., p. 4. 
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Algunas de estas grandes teorías fueron aportadas por el padre de la 
administración Henry Fayol quien:  
Describió la práctica de la administración como algo diferente a la 
contabilidad, finanzas, producción, distribución y otras funciones típicas de 
un negocio. Su creencia que la administración es una actividad común 
para todos los negocios, gobiernos e incluso hogares, lo llevaron a 
desarrollar 14 principios de la administración, reglas fundamentales de 
administración que podrían aplicarse a todas las situaciones de una 
organización y enseñarse en las escuelas. estos principios son: división del 
trabajo, autoridad, disciplina, unidad de mando, unidad de dirección, 
subordinación del interés individual al bien común, remuneración, 
centralización, jerarquía, orden, equidad, estabilidad del persona, iniciativa 
y espíritu de equipo. (ROBBINS, La administración ayer y hoy 2005)5 
(Administración décima edición- Stephen p. Robbins y Mary Coulter).  
La unión y práctica de estos principios dentro de las organizaciones permite que 
se dé la eficiencia y el resultado de un objetivo común.  
Como lo afirma Agustín reyes Ponce en su libro administración moderna: 
La administración, como disciplina y con carácter profesional y científico, 
apareció en las empresas hasta fines del siglo pasado y principios del 
actual- siendo sus pioneros Taylor y Fayol- se deduce de manera fácil que 
es precisamente en esta época cuando el crecimiento y mayor complejidad 
de dichas empresas exigen su aplicación en ellas. Las empresas de las 
épocas anteriores al nacimiento de la administración profesional eran 
demasiado pequeñas y poco complejas, por lo que puede decirse que 
bastaba el sentido común para su administración (REYES PONCE, 
Administración Moderna, p. 69)
6 
 
                                            
5 ROBBINS, Stephen P. «La administración ayer y hoy.» En Administración, de 
Stephen P ROBBINS, p. 30. Col. Industrial Atoto, Naucalpan de Juarez: Pearson 
Educación, 2005 
 
6 REYES PONCE, Agustin. En Administración Moderna, de Agustin REYES 




Sin embargo, la actualidad, la competencia y el mercado del siglo actual exigen a 
las empresas sin importar su tamaño la implementación de técnicas y estrategias 
administrativas, que impulsen a ser competitivas e innovadoras y a entrar al 
mundo globalizado que actualmente pertenecen. 
Con lo anterior es de vital importancia darle el lugar que merece y el cuidado 
oportuno a los nuevos mercados y lo que estos demandan, puesto que muchas de 
las organizaciones que no se alinean a tales cambios han tenido que dar fin a sus 
actividades. “es aquí precisamente donde se encuentra la mayor oportunidad para 
incrementar la competitividad de las empresas. La disminución de costos y el 
incremento de la productividad y la calidad, se logra a partir de la adecuada 
administración de los procesos” (TOVAR, La necesidad de un modelo de 
administración por procesos 2007)7. Esta administración por procesos brinda darle 
la importancia a los que agreguen valor dentro de la organización y de este modo 
actuar sobre ellos, en busca de una efectividad interna y a su vez mejora en la 
relación con los clientes brindándoles un producto de calidad el cual ha pasado 
eficientemente por cada uno de los procesos de la organización y han sido 
controlados, planeados y dirigidos correctamente. 
  
Michael Hitt en su libro administración define: 
La administración como un proceso de estructurar y utilizar conjuntos de 
recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tardeas 
en un entorno organizacional. Por su parte, esta definición se subdivide en 
cuatro partes fundamentales:  
Administración es un proceso: consiste en una serie de actividades y 
operaciones, como planear, decidir y evaluar 
Administración implica estructurar y utilizar conjuntos de recursos: es el 
proceso que reúne y pone en funcionamiento una variedad de tipo de 
recursos: humanos, financieros, materiales y de información 
Administración significa actuar en dirección hacia el logro de una meta 
para realizar las tareas: por consiguiente, no efectúa actividades elegidas 
                                            
7 TOVAR, Arturo. «La necesidad de un modelo de administración por procesos.» 
En CPIMC Un Modelo de Administración por Procesos, de Arturo TOVAR y 




al azar, sino actividades con un propósito y una dirección bien definidos. 
Este propósito y dirección podrían ser los del individuo, la organización o, 
lo más usual, una combinación de los ambos. Comprende los esfuerzos 
necesarios para completar las actividades propuestas y para que los 
resultados correspondan a los niveles deseados 
Administración implica llevar a cabo actividades en un entorno 
organizacional: es un proceso que tiene lugar en las organizaciones y que 
realizan personas con funciones diferentes intencionalmente estructuradas 
y coordinadas para lograr propósitos comunes. (HITT 2006)
8 
Como se menciona en el punto anterior, las organizaciones necesitan a su vez de 
un recurso humano que brinde apoyo a cada una de las funciones y actividades 
que esta requiere para el buen funcionamiento de la misma, evitando que la 
cadena de producción encuentre cuellos de botella y las otras áreas deban tener 
tiempos de espera elevados por tales procesos, este recurso humano debe 
trabajar en equipo en busca de un bien común, el cual brindará en definitiva el 
bien individual, es por esto que es necesario que la carga laboral este bien 
distribuida y las responsabilidades las lleve cada cargo. 
 
Lo anterior hace referencia al administrador, que de acuerdo a Agustín reyes 
Ponce en   administración de empresas: teoría y práctica: este es quien “delega en 
otros, determinadas funciones, siempre que estas funciones se realizan en un 
organismo social, dirigiendo y coordinando lo que los demás realizan” (REYES 
PONCE, Concepto de la administración 1978)9   
 
8.1.3 Teorías de la administración 
 
El resultado de la administración de hoy ha sido gracias a diversos personajes que 
han aportado a esta gran ciencia, muchos de estos ingenieros, filósofos, 
                                            
8 HITT, Michael. «Administrar: Conjuntar todos los elementos.» En Administración, 
de Michael HITT, J. Stewart BLACK y Lyman W PORTER, p. 8. Col. Industrial 
Atoto, Naucalpan de Juarez: Pearson Educación, 2006. 
 
9
 REYES PONCE, Agustin. Concepto de la administración. Vol. I, de Administración de Empresas: 




economistas y en muchas ocasiones empresarios, quienes han compartido sus 
conocimientos y experiencias a través de teorías que han implementado para la 
mejora de las organizaciones. 
El gran objetivo de estas teorías ha sido la búsqueda de un equilibrio 
organizacional, tanto de sus procesos como su recurso humano, el cual brinde 
organizaciones competitivas y flexibles que sean capaces de acomodarse a las 
exigencias del mercado. 
Algunas de las teorías relevantes en la historia de la administración son: 
 
 Teoría clásica de la administración: 
El creador de esta teoría fue Henry Fayol, quien abarco la organización 
integralmente en su estudio, abarcando así todas las esferas reconociendo 
la importancia de cada una de ellas. “la teoría clásica se centraba en definir 
la estructura para garantizar la eficiencia en todas las partes involucradas, 
sean éstas órganos (secciones, departamentos) o personas (ocupantes de 
cargos y ejecutantes de tareas). La tarea administrativa no debe ser una 
carga para las autoridades, sino más bien una responsabilidad compartida 
con los subordinados. Fayol creó escenarios propicios para la eficiencia 




 Teoría neoclásica de la administración: 
Las características principales de la teoría neo-clásica: 
1. Énfasis en la práctica administrativa. la teoría únicamente tiene validez 
cuando es operacionalizada en la práctica. 
 
2. Reafirmación relativa de los postulados clásicos. 
los neoclásicos retoman gran parte del material desarrollado por la teoría 
clásica, precisando nuevas dimensiones y reestructurando de acuerdo con 
las contingencias de la época actual, dándose una configuración más 
amplia y flexible. los conceptos de estructura organizacional, relaciones de 
línea y asesoría, el problema de autoridad y responsabilidad, la 
departamentalización y toda la avalancha de conceptos clásicos 
realineados dentro de un nuevo enfoque neoclásico. 






3. Énfasis en los principios generales de la administración. 
los principios de la administración que los clásicos utilizaban como "leyes" 
científicas son retomados por los neoclásicos como criterios más o menos 
elásticos en la búsqueda de soluciones administrativas prácticas. el estudio 
de la administración para algunos autores se basa en la presentación y 
discusión de principios generales de cómo planear, cómo organizar, cómo 
dirigir y cómo controlar. 
 
4. Énfasis en los objetivos y en los resultados. 
toda organización existe, no para sí misma, sino para alcanzar objetivos y 
producir resultados. es en función de los objetivos y resultados que la 
organización debe estar enfocada, estructurada y orientada. los objetivos 
justifican la existencia y la operación de una organización. uno de los 




5. El eclecticismo de la teoría neoclásica. 
los autores neoclásicos a pesar de basarse mucho en la teoría clásica, son 
ampliamente eclécticos y recogen el contenido de casi todas las teorías 
administrativas: relaciones humanas, la teoría estructuralista, la teoría del 
comportamiento, la teoría de la burocracia, la teoría matemática y la teoría 
de sistemas. debido a este eclecticismo, la teoría neoclásica se considera 
como una teoría clásica actualizada con los conceptos de la administración 
moderna y dentro del modelo ecléctico que representa la formación del 
administrador de hoy. 
 
6. La administración como técnica social. 
todas las instituciones son organizaciones, y en consecuencia tienen una 
dimensión administrativa común. al formular una teoría de las 
organizaciones, Drucker destaca que hay tres aspectos importantes. 
en cuanto a los objetivos: las organizaciones no viven para sí mismas, son 

















8.1.4 Administración por procesos 
 
Los procesos son elementos fundamentales en las organizaciones, son conjuntos 
de actividades que a su vez cuentan con diversas tareas que agregan valor al 
resultado esperado, algunas más que otras, estos se conocen como procesos 
claves y procesos de soporte. 
 
La administración por procesos va en busca de la mejora de la calidad dentro de 
las organizaciones para así brindarle al cliente una mayor satisfacción y de este 
modo perdurar en el tiempo como organización. 
 
“La administración por procesos consiste en identificar, definir, interrelacionar, 
optimizar, operar y mejorar los procesos del negocio. Es una transición desde 
simplemente vigilar e inspeccionar a los departamentos hacia un enfoque de 
administración integral del flujo de actividades que agregan valor a los clientes 
tanto internos como externos”12 (TOVAR, La administración por Procesos 2007). 
Dando la prioridad a cada proceso de la organización y a su vez a cada tarea que 
estos conllevan, se podrá visualizar factores de cambio, brindando una 
perspectiva personalizada a cada proceso y centralizando las mejoras por cada 
departamento, para que cada uno de estos brinde una salida esperada la cual 
será la entrada de otro proceso dentro de la operación.  
Como lo indica Susana Pepper Bergholz en su artículo definición de gestión por 
procesos, de la revista biomédica revisada por pare 
Los principios que orientan la gestión de procesos se sustentan en los siguientes 
conceptos: 
 
                                            
12 TOVAR, Arturo. «La administración por Procesos.» En CPIMC Un Modelo de 





 La misión de una organización es crear valor para sus clientes; la existencia de 
cada puesto de trabajo debe ser una consecuencia de ello: existe para ese fin 
 Los procesos siempre han de estar orientados a la satisfacción de los clientes.  
 El valor agregado es creado por los empleados a través de su participación en 
los procesos; los empleados son el mayor activo de una organización.  
 La mejora del proceso determinará el mayor valor suministrado o entregado por 
el mismo.  
 La eficiencia de una empresa será igual a la eficiencia de sus procesos.13 
 
 
8.1.5 Matriz de análisis: debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas 
(DOFA) 
 
La matriz DOFA es una herramienta utilizada en la administración, gracias a esta 
se pueden conocer características tanto internas como externas de las 
organizaciones, permitiendo estudiar la situación por la que pasa una empresa, 
con el fin de determinar las ventajas competitivas que la hacen ser diferencial en el 
mercado. 
Por medio de los resultados obtenidos del estudio de la matriz DOFA se plantean 
estrategias que permitan afrontar cada uno de sus puntos que son: debilidades-
oportunidades-fortalezas y amenazas. 
Como lo indica Marcelo López Trujillo en su libro planeación estratégica de 
tecnologías informáticas y sistemas de información:  
“Las estrategias de la matriz DOFA están divididas en dos grupos, el 
primero basado en los  factores internos que influyen en los 
resultados de la organización y el segundo en  los factores externos 
que afectan positiva o negativamente a la  empresa”. 
 
 





Ilustración 1: FODA 
 
 
Tomado del libro: planeación estratégica de tecnologías informáticas y sistemas 




 Análisis externo 
 
El diagnóstico del medio ambiente externo (entorno) tiene como objetivo 
fundamental identificar y prever los cambios que se producen en términos 
de su realidad actual y comportamiento futuro. Esos cambios deben ser 
identificados en virtud favorable (oportunidad) o adverso (amenaza). 
 
 Análisis interno 
Se refiere a aquellos aspectos internos de la organización que se deben 
maximizar (fortalezas) o minimizar (debilidades), para hacer frente a los 
retos del entorno. Las fortalezas y debilidades tienen que ver con todos los 
sistemas internos de la organización, tales como: productos, recursos 
humanos, tecnología, insumos, administración, etc.14 
 
                                            
14 LOPEZ TRUJILLO, Marcelo. «Planteamiento metodológico.» En Planeación 
Estratégica de Tecnológias Informáticas y Sistemas de Información, de Marcelo 
LOPEZ TRUJILLO y Jorge Ivan CORREA OSPINA, editado por Luis Fernando 




Realizar un análisis a partir de la matriz DOFA, implica conocer la forma correcta 
como se relacionan entre si los cuatro frentes: debilidades, oportunidades, 
fortalezas y amenazas, Sergio Hernández r. en su obra introducción a la 
administración muestra de manera clara y amplia la relación existente entre los 
frentes y como utilizarlas para el beneficio de la empresa; la siguiente ilustración 
muestra dichas relaciones e interacciones: 
Ilustración 2: Estrategias DOFA 
 
Tomado del libro: análisis FODA (fuerzas, oportunidades, debilidades y 






El autor expone y explica 4 estrategias de acuerdo a la forma de relación entre las 
4 situaciones (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas): 
Estrategia maxi-maxi: 
Corresponde a las máximas fuerzas y máximas oportunidades, cuando es 
posible obtener ventajas de la combinación de ambos elementos; esta 
combinación se conoce como maxi-maxi y permite generar varias ideas-
estrategias con estos dos elementos 
 
Estrategia maxi-mini: 
Corresponde a la combinación de las máximas fuerzas con las mínimas 
amenazas. De esta combinación se obtienen ideas estratégicas para 
aprovechar las fuerzas y así disminuir las amenazas. Muchas amenazas lo 
son para todo el sector de competidores directos, por lo que en esta posición 
se puede sacar provecho al convertir la amenaza en oportunidad, o al 




Corresponde a la búsqueda de estrategias minimizando las debilidades y 
maximizando las oportunidades. En esta situación, la empresa puede 
desarrollar algunas ideas-estrategias para disminuir sus debilidades durante 
el plan rector, de tal forma que al final la empresa o institución reduzca sus 
debilidades y empiece a aprovechar las oportunidades. 
 
Estrategia mini-mini: 
Corresponde a debilidades con amenazas. En esta situación se deben 
obtener algunas estrategias defensivas y marcar como prioridad la 
superación de las debilidades para que las amenazas, si se presentan, 
disminuyan sus efectos durante el periodo.  A esta combinación se le 
conoce como mini-mini porque existen las mininas condiciones de la 
empresa por sus debilidades y sus amenazas.  En esta situación se requiere 
actuar con urgencia, sobre todo en la parte interna, en las debilidades de la 
empresa. 
Además de la matriz FODA, que permite conocer posibilidades de acción en 
las diferentes combinaciones, es necesario combinar los productos y 
servicios de la empresa en su relación con los productos y servicios de los 
principales competidores, de tal forma que se asuma una posición 
estratégica ofensiva y otra defensiva en relación con los productos y/o 
servicios que se ofrecen.  Por esto, la matriz de crecimiento-participación es 
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vital, sobre todo para encontrar la estrategia competitiva más segura.15 




Tan importante como las demás funciones administrativas y la primera en el orden 
lógico del ejercicio administrativo, donde se define el norte de la organización; la 
planeación brinda herramientas necesarias para que la empresa pueda 
proyectarse a corto, mediano y largo plazo y brinde la información necesaria a 
todos los miembros de la organización para el logro de los objetivos y metas 
propuestas, buscando el trabajo conjunto e involucrando a todos los miembros de 
la organización; con el fin de dejar más claro esta afirmación, Harold Koontz, 
Heinz Weihrich y Mark Cannice dicen: “administrar requiere la creación y el 
mantenimiento de un ambiente donde los individuos trabajen en grupos hacia la 
consecución de objetivos integrados” (KOONTZ, WEIHRICH y CANNICE, 
Factores humanos y motivación 2012)16 
En la planeación se debe tener en cuenta el ambiente tanto interno como externo 
pues la información interna de la organización dará un diagnóstico de cómo está la 
empresa para enfrentar los retos y metas propuestas y conocer sus fortalezas y 
debilidades, mientras que una visión del ambiente externo como factores políticos, 
económicos, legales, ambientales entre otros darán información valiosa de cómo 
prepararse para enfrentar los desafíos, oportunidades o amenazas que directa o 
indirectamente afectarán a la empresa. en consecuencia con lo expresado 
anteriormente Harold Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice en su libro 
administración una perspectiva global y empresarial, dice que la planeación es la 
base de todas las funciones gerenciales y que consiste en: “seleccionar misiones y 
                                            
15 HERNÁNDEZ RODRÍGUEZ, Sergio. «Planeación Estratégica.» Cap. 13 de 
INTRODUCCIÓN A LA ADMINISTRACIÓN-Teoría general administrativA: origen, 
evolución y vanguardia, p. 293. Col. Desarrollo Santa Fe: McGraw-Hill, 2011. 
 
16 KOONTZ, Harold, Heinz WEIHRICH, y Mark CANNICE. «Factores humanos y 
motivación.» Cap. 14 de Administración una perspectiva global y empresarial, de 
Harold KOONTZ, Heinz WEIHRICH y Mark CANNICE, editado por Karen Estrada 




objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias para lograrlos; requiere tomar 
decisiones, es decir, elegir una acción entre varias alternativas, de manera que los 
planes proporciones un enfoque racional para alcanzar los objetivos 
preseleccionados” (KOONTZ, WEIHRICH y CANNICE, Elementos esenciales de la 





El concepto organización se puede abordar desde dos perspectivas, la primera: 
organización como sinónimo de empresa, institución, organismo entre otros, desde 
este punto de vista, Jorge Eliecer prieto h. en su libro gestión estratégica 
organizacional, define la organización como:  
Las organizaciones son entes creados para el logro de determinados 
objetivos mediante la interacción del trabajo humano con los recursos 
económicos, físicos y tecnológicos. Estos recursos tienen que ser 
administrados a través de estructuras jerárquicas caracterizadas por 
relaciones de poder, controles, división del trabajo, comunicaciones, 
motivación, liderazgo y logro de objetivos (PRIETO HERRERA, La 
evolución empresarial, p. 46)
18 
 Desde el segundo punto de vista está el concepto organización como las 
acciones que realizan los gerentes o líderes en las organizaciones para determinar 
las tareas a realizar, quien las hará, como se deben agrupar estas tareas, donde 
se deben tomar decisiones, la disposición de los recursos necesarios para el logro 
de los objetivos empresariales y demás actividades estratégicas y administrativas. 
                                            
17 KOONTZ, Harold, Heinz WEIHRICH, y Mark CANNICE. «Elementos esenciales 
de la planeación y la administración por objetivos.» Cap. 4 de Administración una 
perspectiva global y empresarial, de Harold KOONTZ, editado por Karen Estrada 
Arriaga, p. 108. Col. Desarrollo Santa Fe: McGraw-Hill, 2012. 
 
18 PRIETO HERRERA, Jorge Eliecer. «La evolución empresarial.» Cap. 1 de 
Gestión Estratégica Organizacional, de Jorge Eliecer PRIETO HERRERA, p. 46. 




En el campo empresarial organizar es parte fundamental para el éxito de cualquier 
proyecto, pues en esta etapa se dan los esquemas bajo los cuales operará y 
funcionará el proyecto o empresa, para Harold Koontz, Heinz Weihrich y Mark 
Cannice en su libro administración una perspectiva global y empresarial, 
organización es: “la estructura  intencional de funciones en una empresa 
formalmente organizada” (KOONTZ, WEIHRICH y CANNICE, Naturaleza de la 
organización, espíritu emprendedor y reingeniería 2012)19, esto significa que la 
organización busca estructurar de forma lógica las funciones internas de las 
empresas, mediante roles previamente definidos y cuidadosamente seleccionados 
con el fin de operar y funcionar con el personal idóneo para el logro de las metas 
propuestas y que estas lleven al éxito la organización. 
Como lo expresan Harold Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice20, el ejercicio de 
organizar implica la creación o diseño de áreas, departamentos, unidades o 
divisiones con el fin de establecer o asignar tareas, actividades, funciones y/o 
procesos, y estos tendrán la responsabilidad de transformar ya sea la materia 
prima en producto terminado o la generación de servicios para el mercado en el 
cual actúa o en la participación indirecta del bien o servicio en el caso de los 







                                            
19 KOONTZ, Harold, Heinz WEIHRICH, y Mark CANNICE. «Naturaleza de la 
organización, espíritu emprendedor y reingeniería.» Cap. 7 de Administración una 
perspectiva global y empresarial, de Harold KOONTZ, Heinz WEIHRICH y Mark 
CANNICE, editado por Karen Estrada Arriaga, p. 201. Col. Desarrollo Santa Fe: 
McGraw-Hill, 2012. 
 






Los autores koontz, weihrich, y cannice interpretan la funcíon de dirigir como: “el 
proceso de influir en las personas para que contribuyan a las metas 
organizacionales y de grupo”21, lo expuesto por los autores anteriormente 
mencionados demuestran la importancia de la presencia y el trabajo de los lideres 
en las organizaciones, un buen lider tendrá la capacidad de aprovechar todas las 
habilidades y fortalezas de sus colaboradores en pro de la organización pero a la 
vez sin descuidar el aspecto humano con ellos, pues tendrá la visión de entender 
que trabajadores motivados y valorados son mas productivos y capaces de 
generar valor a la organización. 
Con el fin de afianzar las ideas anteriormente mencionadas, jorge eliecer prieto en 
su libro gestión estretégica organizacional comparte un concepto del psicologo 
daniel goleman ph. d.  
Una persona puede tener un coeficiente elevado y una formación técnica 
impecable pero ser incapaz de dirigir un equipo hacia el éxito. sólo pueden 
ser líderes o estrategas eficientes quienes tienen inteligencia emocional, es 
decir la capacidad para captar las emociones del grupo y conducirlas hacia 





La función de controlar en el proceso administrativo es usada para por los líderes 
o administradores para asegurar que las actividades realizadas correspondan y 
estén alineadas con los planes previamente establecidos por la organización, el 
control aunque hace parte de las funciones del ejercicio administrativo a la vez 
puede utilizarse para evaluar la eficacia del resto de las funciones administrativas: 
la planeación, la organización y la dirección. 
                                            
21
  KOONTZ, Harold, Heinz WEIHRICH, y Mark CANNICE. «Factores humanos y motivación.» Cap. 
14 de Administración una perspectiva global y empresarial, de Harold KOONTZ, Heinz WEIHRICH 
y Mark CANNICE, editado por Karen Estrada Arriega, p. 386. Col. Desarrollo Santa Fe: McGraw-
Hill, 2012 
 
22 PRIETO HERRERA, Jorge Eliecer. «La evolucíon empresarial.» Cap. 1 de Gestión Estratégica 




Los controles implican, la comparación de lo obtenido con lo planeado. El control 
puede considerarse como la prevención, detención o corrección de las variaciones 
que se pueden generar en los procesos.  
Harold Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice en su libro administración una 
perspectiva global y empresarial lo definen como: “la medición y corrección del 
desempeño para garantizar que los objetivos de la empresa y los planes 
diseñados para alcanzarlos se logren, y se relaciona estrechamente con la función 
de planear; de hecho, algunos autores sobre administración consideran que estas 
funciones no pueden separarse, aunque es sensato distinguirlas 
conceptualmente”23. (KOONTZ, Sistema y proceso de control 2012) 
 
“Planear y controlar puede considerarse como unas tijeras que no funcionan a 
menos que cuenten con sus dos hojas. Sin objetivos y planes, el control no es 
posible porque el desempeño debe medirse frente a los criterios establecidos”24. 
(KOONTZ, Sistema y proceso de control 2012) 
 
8.2 Marco conceptual 
 
Metodología: Procedimiento elegido y establecido por sus buenos resultados 
anteriores y el cual se ejecuta para obtener los resultados esperados que se han 
evidenciado al hacerlo de esa manera. 
 
Clima organizacional: Percepciones subjetivas relacionadas con el grado de 
confianza advertido en las relaciones, la intimidad relacional, la solidaridad en los 
equipos, el calor humano, el apoyo gerencial, la tolerancia frente a los conflictos y 
la lealtad demostrada con los proyectos y objetivos institucionales. 
                                            
23 KOONTZ, Harold. «Sistema y proceso de control.» Cap. 18 de Administración 
una perspectiva global y empresarial, de Harold KOONTZ, Heinz 
WEIHRICH y Mark CANNICE, p. 496. Col. Desarrollo Santa Fe: McGraw-
Hill, 2012. 
 




Controlar: Consiste en medir y corregir el desempeño individual y organizacional 
para garantizar que los hechos se alineen a los planes. Implica la medición del 
desempeño con base en metas y planes, la detección de desviaciones respecto de 
las normas y la contribución a la corrección de éstas. 
 
Planificar: Consiste básicamente en elegir y fijar las misiones y objetivos de la 
organización. Después, determinar las políticas, proyectos, programas, 
procedimientos, métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias para 
alcanzarlos, incluyendo además la toma de decisiones al tener que escoger entre 
diversos cursos de acción futuros. En pocas palabras, es decidir con anticipación 
lo que se quiere lograr en el futuro y el cómo se lo va a lograr 
 
Dirigir: Es la acción de influir en los individuos para que contribuyan a favor del 
cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo tanto, se relaciona 
fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la administración. 
 
Proceso: Se refiere al conjunto de operaciones planificadas de transformación de 
determinados factores o insumos (materia prima) de bienes o servicios, mediante 
la aplicación de un procedimiento tecnológico, consta de etapas consecutivas en 
donde la materia prima sufre algún tipo de cambio o transformación hasta la 
constitución de un producto final y su colocación en el mercado. 
 
Desarrollo estratégico: Puesta en marcha de un plan estratégico, por medio del 
cual se busca el mejoramiento de la productividad y la competitividad del negocio. 
 
Diferenciación empresarial: Este concepto se da cuando se ofrece un producto 
único, original y novedoso que permite distinguir a la empresa frente a la 





Estructura administrativa: Es el sistema de relaciones formales que se 
establecen en el interior de una empresa para que ésta alcance sus objetivos de 
conservación, productivos y económicos, esta estructura requiere de un 
organigrama el cual es la representación gráfica y   esquemática de las estructuras 
jerárquicas de la empresa y sus canales de comunicación 
 
Administrar recursos: Es el manejo eficiente de los recursos de la empresa, 
tanto tangible como intangible. Esta administración de recursos busca que se logre 
la satisfacción de los intereses de la organización. 
 
Crecimiento económico: Se refiere al bienestar económico de la empresa y al 
éxito de sus políticas administrativas. 
 
8.3 Marco situacional 
 
La empresa Grafiks publicidad está ubicada en la carrera 4ta #15-35 de Pereira, 
Risaralda conformada por su propietario Juan Carlos Gaviria, su esposa y cuatro 
colaboradores. La empresa se dedica a fabricación y comercialización de 
marquillas y etiquetas y a la publicidad. 
















8.4 Marco legal y/o normativo 
 
Constitución política de Colombia 
 
Título II: de los derechos, las garantías y los deberes  
Capítulo 3. De los derechos colectivos y del ambiente  
Artículo 78: la ley regulara el control de calidad de bienes y servicios 
ofrecidos y presentados a la comunidad así como la información que debe 
suministrarse al público en su comercialización. 
Serán responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la producción y 
comercialización de bienes y servicios atenten contra la salud, la seguridad 
y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios.25 
 
 Título XII: del régimen económico y hacienda pública 
Capítulo 1: de las disposiciones generales 
Artículo 333: la actividad económica e iniciativa privada son libres, dentro 
de los límites del bien común. Para su ejercicio, nadie podrá exigir 
permisos previos ni requisitos, sin autorización de la ley. 
La libre competencia económica es un derecho de todos que supone 
responsabilidades. 
La empresa como base de desarrollo, tiene una función social que implica 
obligaciones. El estado fortalecerá las organizaciones solidarias y 





                                            
25
 «CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA JULIO 4 DE 1991.» Cap. 3 de TÍTULO 2, 
ARTÍCULO 78, p. 19. BogotA: Educativa Kingkolor SA, 2009 
26
 Ibíd., 102-103 
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Código de comercio 
Título I: De los comerciantes 
Capítulo II: Deberes de los comerciantes 
Artículo 19: Es obligación de todo comerciante: 
1. Matricularse en el registro mercantil. 
2. Inscribir en el registro mercantil todos los actos, libros y documentos 
respecto de los cuales la ley exija esa formalidad. 
3. Llevar contabilidad regular de sus negocios conforme a las prescripciones 
legales. 
4. Conservar, con arreglo a la ley, la correspondencia y demás documentos 
relacionados con sus negocios y actividades. 
5. Derogado. ley 222 de 1995. 
6. Abstenerse de ejecutar actos de competencia desleal.27 
 
Título IV: De los libros de comercio 
Capítulo I: Libros y papeles del comerciante 
Artículo 48: Todo comerciante conformará su contabilidad, libros, registros 
contables, inventarios y estados financieros en general, a las disposiciones 
de este código y demás normas sobre la materia. 
Artículo 52: Al iniciar sus actividades comerciales y, por lo menos una vez 
al año, todo comerciante elaborará un inventario y un balance general que 
permitan conocer de manera clara y completa la situación de su 
patrimonio. 28 
 
Libro tercero: De los bienes mercantiles 
Título I: Del establecimiento de comercio 
Capítulo I: Establecimiento de comercio y su protección legal  
                                            
27
 «CODIGO DE COMERCIO.» Cap. 2: Deberes de los comerciantes ARTÍCULO 19 de TÍTULO 1, 
p. 29. Bogotá: Union Ltda., 2012. 
28
 Ibíd., p.38-39  
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Artículo 515: Se entiende por establecimiento de comercio un conjunto de 
bienes organizados por el empresario para realizar los fines de la empresa 
29 
 
Desarrollo de micro, pequeñas y medianas empresas 
Ley 590 de 2.000 (julio 10) 
Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las 
micro, pequeñas y medianas empresa. 
Capítulo i: disposiciones generales 
Artículo II: Para todos los efectos, se entiende por micro, incluidas las 
famiempresas, pequeña y mediana empresa, toda unidad de explotación 
económica, realizada por persona natural o jurídica en actividades 
empresariales, agropecuaria, industriales, comerciales o de servicios, rural 
o urbana que responda a los siguientes parámetros: 
1. Número de trabajadores permanentes. 
2. Valor de las ventas brutas anuales y/o activos totales.30 
 
Título x: Del nombre comercial 
Artículo 190: Se entenderá por nombre comercial cualquier signo que 
identifique a una actividad económica, a una empresa o a un 
establecimiento mercantil.31  
 
Código sustantivo del trabajo 
Primera parte: Derecho individual del trabajo 
Título I: Contrato individual de trabajo 
                                            




 Ibíd., p. 604 
31
 «CODIGO DE COMERCIO.» En TÍTULO X: DEL NOMRE COMERCIAL ARTÍCULO 190, p. 704. 
Bogotá: Unión Ltda., 2012 
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Capítulo I: definición y normas generales 
Artículo 22: definición 
a) Contrato de trabajo es aquel por el cual una persona natural se obliga a 
prestar un servicio personal a otra persona natural o jurídica, bajo la 
continua dependencia o subordinación de la segunda y mediante 
remuneración. 
b) Quien presta el servicio se denomina trabajador, quien lo recibe y 
remunera, empleador, y la remuneración, cualquiera que sea su forma, 
salario.32 
 
Título V: Salarios 
Capítulo I: Disposiciones generales 
Artículo 127: Elementos integrales 
Constituye salario no solo la remuneración ordinaria, fija y variable, sino 
todo lo que recibe el trabajador en dinero o en especie como 
contraprestación directa del servicio.33 
 
Título VI: Jornada de trabajo 
Capítulo I: Definiciones 
Artículo 158: Jornada ordinaria 
La jornada ordinaria de trabajo es la que convengan a las partes, o a falta 
de convenio la máxima legal. 
Artículo 159: Trabajo suplementario. 
Artículo 160: Trabajo ordinario y nocturno.34 
                                            
32 « CODIGO SUSTANTIVO DEL TRABAJO.» Cap. DEFINICION Y NORMAS GENERALES 
ARTÍCULO 22 Y 23 de CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO, p. 32. Bogotá: MOMO 
EDICIONES, 2013 
 





Título VII: Descansos obligatorios 
Capítulo I: Descanso nominal remunerado 
Artículo 172: Norma general 
El empleador está obligado a dar descanso dominical remunerado a todos 
sus trabajadores. Este descanso tiene una duración mínima de 24 horas. 
Artículo 173: Remuneración 
Artículo 174: Valor de la remuneración 
Artículo 175: Excepciones 
















                                                                                                                                     
34
 Ibíd., 73-74 
35
 «CODIGO SUSTANTIVO DE TRABAJO.» Cap. I: DESCANSO NOMINAL REMUNERADO de 





El modelo administrativo y documentación de procesos, funciones y competencias 
responde a las necesidades organizacionales de la empresa Grafiks publicidad. 
 
9.1 Sistematización de variables 
 
Tabla 1: Sistematización de Variables 




Definir de los objetivos a los que 
se quiere llegar y porque medio 
se conseguirán, a través de un 
desarrollo de estrategias 
creadas a partir de las 
necesidades de la organización, 
en busca del crecimiento, 
sostenibilidad y reconocimiento 




 Cultura organizacional  
 Misión 
 Visión 







Actividades específicas de lo 
que desempeña un cargo por 
parte de la persona que lo 
ocupa, direccionadas a las 
responsabilidades que debe 
cumplir el colaborador para 
aportar en la ejecución de las 
labores organizacionales. 
 Caracterización de las 
funciones 
 Descripción y análisis 
de cargos 
 Desempeño  
 Calidad 
 Productividad 




Secuencia de actividades que 
brinda valor a una entrada para 
cumplir un resultado especifico. 
 
 Proponer objetivos  
 Fijación de un plan a 
seguir 
 Identificar mejoras   




Capacidad de desempeñar 
efectivamente una actividad 
laboral utilizando los 
conocimientos, habilidades y 
destrezas necesarias para 











10 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
10.1 Tipo de investigación 
 
La presente investigación es de tipo exploratoria, porque se utiliza la observación 
como técnica principal para la obtención de información, identificando el problema 
de estudio y las condiciones de la empresa; a su vez es de tipo descriptiva ya que 
se descompone la realidad en pequeñas partes para su respectivo análisis, 
permitiendo describir de un modo sistemático las  características de la empresa, 
donde se recogen los datos sobre la base de una hipótesis o teorías, se expone y 
resume la información de manera cuidadosa y luego se analiza minuciosamente 
los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan a la 
solución del problema. 
Del mismo modo la investigación es de tipo descriptivo porque se seleccionan 
diferentes variables con el fin de medirlas y describirlas buscando especificar 
características y propiedades relevantes del objeto de investigación. 
 
10.2 Método (s) 
 
El estudio es de tipo deductivo teórico porque parte de teorías para ser modelas e 
implementadas en un contexto organizacional. 
 
10.3 Fuentes de información 
 
Fuentes primarias:  
 Entrevista estructurada  
 Formatos de recolección de información para análisis de cargo 








 Bases de datos. 
 Estudios anteriores. 
 Informe de diagnóstico (nombre del documento del SENA). 
 Técnicas de recolección de la información.  
 Observación de los procesos productivos de la empresa Grafiks Publicidad. 
 Registro para levantamiento de información requerida para el análisis de 
procesos, procedimientos y cargos. 
 Formato entrevista estructurada. 
 
10.4 Técnicas de recolección de la información:     
 
 Observación de los procesos productivos de la empresa Grafiks 
publicidad 
 Registro para levantamiento de información requerida para el 
análisis de procesos, procedimientos y cargos 
 Formato entrevista estructurada  
 Formatos de trabajo de campo para la documentación de 
procedimientos 
 
10.5 Técnicas de análisis de la información 
 
La información recopilada en el estudio se analizará en sesiones de trabajo, de 
esta manera se realizarán propuestas de mejoras para que estas sean 
socializadas con la alta dirección de la organización en busca de la aprobación de 











11 DESARROLLO METODOLÓGICO 
 




Grafiks publicidad es una empresa especializada en el desarrollo publicitario y 
fabricación de soluciones de identificación para la confección en el eje cafetero, 
enfocada principalmente al sector textil y cualquier sector que requiera de un 
servicio de publicidad, brindando un servicio complementario de diseño y completo 
acompañamiento a sus clientes, demostrando gran compromiso con el crecimiento 





Para el 2018 posicionarnos como una empresa reconocida en la prestación de 
servicios de publicidad y fabricación de soluciones de identificación para la 
confección en el eje cafetero, gracias a la consolidación de una estructura 
organizacional que permita brindar un servicio de calidad, generando impacto 











11.1.3 Objetivos organizacionales 
 
 Obtener resultados con calidad 
 Fidelizar clientes 
 Generar empleo 
 Reducir la cartera en mora 
 Capacitar el personal 
 Posicionar en el mercado 
 Aumentar la rentabilidad 
 Responsabilidad social 
 Aumentar número de clientes que garantice el posicionamiento y estabilidad 
de nuestra empresa.  
 Incrementar capacidad instalada y de gestión.  
 Implementar diferentes canales para llegar a nuestros clientes.    
 Mejorar el tiempo de entrega de producto terminado.  
 Innovar en los productos y servicios ofrecidos.  
 Conservar clientes actuales.  
 Mejorar servicio al cliente. 
 Establecer modelos de pago. 
 
11.1.4 Principios y valores 
 
Honestidad: Actuar con rectitud y honradez en todas las prácticas 
organizacionales. 
Respeto: Capacidad de brindar un buen trato a nuestros colaboradores como a 
los clientes, brindando un trato amable y cortes, que viabiliza excelentes 
relaciones laborales y comerciales. 
Responsabilidad: Responder con criterios de calidad y servicio oportuno a los 
requerimientos de los clientes internos y externos consolidando una cultura de 
fidelización e impecabilidad en los resultados de la empresa.  
Lealtad: Garantizar confidencia y cuidado de la información propia del cliente 
generando una cultura de confianza e imagen impecable en el medio. 
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Compromiso: Estamos comprometidos con la promesa de valor que ofrecemos a 
nuestros clientes generando resultados y beneficio que satisfagan sus 
necesidades. 
11.1.5 Política 
Grafiks publicidad está comprometida con el óptimo cumplimiento a los 
requerimientos del cliente, ofreciendo la mejor calidad en sus productos, con el fin 
de satisfacer las necesidades del cliente y superar sus expectativas, apoyados en 










11.1.7 Reseña histórica 
 
Grafiks publicidad inicio labores en el año 2007, impulsada por la visión de su 
fundador que se desempeñaba como empleado en una compañía dedicada a la 
fabricación de marquillas para el sector de la confección,  viendo una gran 
oportunidad  en este campo y contando con fortalezas en diseño, atención y buen 
manejo del cliente, se dio inicio a la actividad como independiente, desde su 
propia casa  bajo el nombre de Eje Graficas, apoyado por los miembros de su 
familia y con tres productos específicos y exclusivos para el sector de la 
confección:  marquillas, garras y etiquetas. 
Con el pasar del tiempo el propietario decidió darle un giro innovador al nombre de 
la empresa impulsado por los cambios positivos que estaba afrontando, es así, 
como en el año 2014 la empresa cambia a Grafiks publicidad y traslada  sus 
instalaciones al centro de la ciudad, ampliando a su vez el recurso humano. 
Con el transcurso de los años hemos incorporado nuevas líneas de productos de 
identificación para la confección y publicidad, con el objetivo de proveer a nuestros 















11.2 Diagnóstico estratégico 
 
Con apoyo del servicio nacional de aprendizaje SENA, se realizó un diagnóstico 
del estado actual de la empresa, con el fin de identificar aspectos favorables y 
desfavorables que la afectan y poder actuar sobre ellos.  
El SENA brindo el acompañamiento a través del programa nacional de 
fortalecimiento empresarial a las micro y pequeñas empresas, con el fin de 
contribuir al desarrollo empresarial del país. 
Grafiks publicidad fue seleccionada por su alto potencial para formar parte de este 
programa, con la certeza que la asesoría ofrecida contribuirá de manera efectiva el 
mejoramiento y competitividad de la empresa.  
A continuación el informe de diagnóstico para empresarios realizado por el SENA, 
con apoyo de la asesora Rocío López Monsalve, el cual fue realizado en el mes de 
















1. información básica de la empresa 
 
Razón social: Grafiks publicidad 
Representante legal: María Stella Santa Bedoya 
Tipo de empresa: Microempresa 
NIT: 25.158.105-5 
Fecha de constitución: 08/10/2014 
Teléfono fijo: 3413115 
Teléfono celular: 3153153045 
Dirección de la empresa: Carrera 4 n° 15-35 
pag. Web: No 
e-mail:  grafikspereira@hotmail.com 
Sector económico: Manufactura 
Productos o servicios: Insumos para la confección – publicidad 
Valor activo: $7.500.000 
Ventas mensuales: $11.000.000 
Ventas anuales: $120.000.000 
 
Reseña histórica: 
Esta empresa inicia labores en el año 2007, viendo la necesidad de diversos 
clientes del sector de la confección que solicitaban etiquetas y marquillas para la 
confección. El señor Juan Carlos Gaviria Hincapié fundador de la empresa decide 
hacer un cambio de razón social a partir de octubre del año 2014 quedando a 







La información que se describe a continuación es el resultado obtenido de 
la información registrada con participación del empresario en la herramienta 
de diagnóstico  
 
La empresa en su diagnóstico del 100%, arroja un resultado del 35,55%, 
quiere decir que se encuentra en semáforo rojo. 
 
Componente Porcentaje Máximo 
Área lineamientos básicos estratégicos de la empresa 1,67 16,67 
Área de mercadeo y ventas de la empresa 6,86 16,67 
Área de operación y operaciones de la empresa 3,03 16,67 
Área financiera de la empresa 3,85 16,67 
Área de talento humano de la empresa 6,25 16,67 
Área de asociatividad de la empresa 13,89 16,67 
Total 35,55 100,00 
Colorimetría 
Verde:      Mayor al 70% 
Amarillo:  Entre 40% y 70% 






Análisis por Área 
 Área lineamientos básicos  estratégicos 
 
La planeación o planificación estratégica es el proceso a través del cual se 
declara la visión y la misión de la empresa, se analiza la situación interna y 
externa de esta, se establecen los objetivos generales y se formulan las 
estrategias y planes estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos. 
 
Sobre la base de la planeación estratégica es que se elaboran los demás 
planes de la empresa, tanto los planes tácticos como los operativos, esta es 
móvil y flexible cada cierto tiempo se debe analizar y hacer los cambios que 
fueran necesarios, se debe involucrar a todos los miembros de la empresa, 
los cuales deben estar comprometidos con ella y motivados en alcanzar los 
objetivos. 
 
La calificación obtenida en este aspecto fue de 1,67%, de un total posible 
de 16.67% se encontró que la empresa: 
 
 Al momento de iniciar su actividad tenía ampliamente los 
conocimientos técnicos de la actividad propia del negocio. 
 Tiene claro los principales sucesos positivos y negativos que han 
marcado el desarrollo de su empresa. 
 La empresaria tiene claro que quiere lograr con la empresa. 
 
 
 Área de mercadeo y ventas 
Del logro de los objetivos que se plantean en esta perspectiva dependerá 
en gran medida la generación de ingresos. La satisfacción de clientes 
estará supeditada a la propuesta de valor que la empresa les plantee. Esta 
propuesta de valor cubre básicamente el espectro de expectativas 
compuesto por precio, tiempos, producto, entre otros. 
 
La calificación obtenida en este aspecto es de 6,86% de un máximo de 
16,67%, se encontró que la empresa: 
 




 Ha definido y utiliza formalmente una política, método o claros 
criterios para la fijación de precios de sus productos/servicios. 
 Realiza una comparación permanente del precio en los 
productos/servicios respecto a la tendencia y los competidores. 
 
 Área producción y operaciones 
Esta perspectiva se constituye en un eslabón clave de la organización para 
responder de manera efectiva y distintiva, al cumulo creciente de 
necesidades, deseos y expectativas de los clientes, de igual manera un 
buen manejo de esta implicara una maximización de las utilidades, logrando 
entre otros reducción de costos y tiempos muertos en la empresa. 
 
La calificación obtenida en este aspecto fue de 6,87 sobre un total de 16,87 
puntos, se encontró que la empresa:  
 
 Cuenta con un número óptimo de proveedores.  
 Cuenta con buenos equipos de cómputo y con software de apoyo de 
acuerdo a las necesidades de la empresa. 
 Cuenta con personal especializado – técnicos calificados internos o 
externos para realizar el mantenimiento. 
 
 Área financiera  
La perspectiva financiera tiene como objetivo el responder a las expectativas de 
los accionistas, esta perspectiva estará particularmente centrada en la creación de 
valor para el o los accionistas, esto requerirá definir objetivos e indicadores que 
permitan responder a las expectativas de los accionistas en cuanto a los 
parámetros financieros de rentabilidad, crecimiento y valor del accionista. 
La contabilidad de una empresa debe reflejar la realidad económica y financiera, 
de modo que es necesario interpretar y analizar esa información para poder 
entender el origen y comportamiento de los recursos de la empresa. 
Conocer el por qué la empresa está en la situación que se encuentra, sea buena o 
mala, es importante para proyectar soluciones o alternativas para enfrentar los 




La calificación obtenida en este aspecto es de 3,85% de un máximo posible de 
16,67%, se encontró que la empresa: 
 Lleva un registro adecuado de los ingresos y egresos de la empresa. 
 
 
 Área talento humano 
La perspectiva desarrollo y aprendizaje identifica la infraestructura necesaria para 
que se genere rentabilidad de corto y largo plazo, se parte de la premisa que con 
funcionarios y directivos satisfechos y, contando con la infraestructura adecuada 
se realizaran de manera excelente los procesos de valor para los propietarios, 
clientes y grupos de interés. 
La calificación obtenida en este aspecto es de 2,08% de un máximo posible de 
16,67%, se encontró que la empresa. 




 Área asociatividad   
 
En la actualidad se torna cada vez más difícil para las MIPES actuar de manera 
individual, en muchos casos por el tamaño y las dificultades operativas, poder 
alcanzar resultados exitosos. En este contexto, el termino asociación surge como 
uno de los mecanismos de cooperación mediante el cual las pequeñas y medianas 
empresas unen sus esfuerzos para enfrentar las dificultades del mercado.    
 
La asociatividad permite, a través de la implementación de estrategias colectivas y 
de carácter voluntario, alcanzar niveles de competitividad de acuerdo a los 
principales hallazgos identificados. 
 
La calificación obtenida en este aspecto fue de 13,89 puntos, de un total posible 
de 16,67 puntos se encontró que la empresa: 
 
 Esta dispuesta a participar de procesos asociativos. 
 Conoce el eslabón de la cadena productiva al cual pertenece. 
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 Conoce el modelo asociativo. 
 Se relaciona constantemente con proveedores para mejorar sus procesos 
internos. 
 Conoce cuales son las ventajeas y objetivos de asociarse. 
 
Conclusiones y recomendaciones 
A continuación determinaremos de acuerdo con nuestro criterio profesional los 
aspectos relevantes y estableceremos un plan de acción en las perspectivas que 
requiera mayor intervención.  
 
Lineamientos básicos estratégicos de la empresa 
 Establecer los objetivos, la misión, visión son de suma importancia por 
cuanto se fija claramente hasta dónde quiere llegar con su empresa y la 
forma como debe conducirla para que sea exitosa, los mercados y las 
necesidades de los clientes hoy en día cambian constantemente y hay que 
estar a la par con ellos. También se hace necesario tenerlos escritos y en 
lugar visible para visualizarlos y recordarlos que el cumplimiento de ellos le 
dará éxito en su empresa. 
 En la apertura de nuevos mercados deberá tener en cuenta, la parte 
administrativa y financiera. Hay que continuar trabajando en la consecución 
de nuevos clientes especialmente el sector empresarial y las entidades 
públicas y privadas, ofreciendo el portafolio de servicio. 
 Definir indicadores de gestión. 
 Redactar las políticas de la empresa en cada área. 
 
 
 Perspectivas de mercadeo y ventas 
 
 Dentro del plan de mercadeo en lo posible establecer unos descuentos 
especiales para las entidades públicas y privadas, lograra conseguir 
negociaciones importantes, posicionamiento de marca e incrementar 
ventas. 
 Es importante evaluar y conocer las necesidades de sus clientes y proceder 
a hacer los ajustes necesarios para suplir esas necesidades. Esta es una 
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función que se debe ir cumpliendo con cada cliente, con el fin de dar 
soluciones a sus inquietudes. Adicionalmente hacer encuestas de 
satisfacción. 
 Estar en constante evaluación de los precios del mercado, hay que estar 
analizando costos de venta para fijar los precios del mercado. 
 Realizar periódicamente entrenamiento y capacitación en ventas al igual 
que sus colaboradores y en especial la persona encargada de realizar esta 
actividad, los mercados son cambiantes y hay que estar actualizados. 
 Participar de las ferias empresariales como mecanismo de publicidad y 
posicionamiento de marca. 
 Todos los medios de publicidad son importantes para dar a conocer sus 
servicios y para que conozcan su empresa, por ello hay que disponer 
dentro del presupuesto anual de gastos de inversión un rubro especial para 
ello. 
 
 Perspectiva producción y operaciones 
 
 Es importante mantener actualizado el manual de seguridad industrial, en 
algunos eventos las autoridades lo exigen. 
 Elaborar las hojas de vida de las máquinas y manuales de los equipos, para 
diseñar los programas de mantenimiento preventivo de los equipos. 
 Planificar las actividades operativas de la empresa, llevar un registro de sus 
flujos de materiales, controlar y documentar la calidad y los tiempos de sus 
procesos. 
 
 Perspectiva financiera 
Se recomienda mes a mes hacer la provisión de dinero para el pago de las 








 Perspectiva talento humano 
 
 La capacitación de todos los integrantes del equipo de trabajo de la 
empresa debe ser continua y ojala le dé cobertura a muchos 
aspectos tales como, atención al cliente, mercadeo, procesos 
internos, etc. 
 Se recomienda al empresario la importancia de contratar y asegurar 
al personal al sistema de seguridad social. 
 
 Perspectiva asociatividad 
 
 Es importante pertenecer como socio, directivo de alguna 
agremiación, pues le permite abrir espacios de integración y 
consolidar su propio negocio, crear alianzas estratégicas con otras 
















Una vez realizado el diagnostico por parte del SENA y contando con este insumo, se dio inicio al desarrollo de uno 
de los objetivos propuestos en el alcance de la investigación, apoyado de la matriz DOFA. 
 
Matriz de análisis: debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas   
Tabla 2: DOFA GRAFIKS PUBLICIDAD 
D O 
Poca fuerza de ventas Alta demanda del producto 
Poca planeación y control en algunos 
procesos.  
Crecimiento significativo de la región 
Capacitación del recurso humano Opción de expansión a otros municipios 
Poca tecnología nueva.  Mercado estable 
No contar con certificación en calidad.  Mercado potencial sin explotar 
Cuellos de botella en el proceso 
productivo(dependencias de proveedores)  
Herramientas tecnológicas y 
administrativas disponibles  y aplicables 
para mejorar los procesos productivos la 
organización  




Falta de un  direccionamiento estratégico Disponibilidad de canales de comunicación 
para llegar a los clientes 
Retraso en la entrega de trabajos Tecnología avanzada a precio equitativo  
No genera trazabilidad de los procesos   
No se generan rutas de trabajo definidas   
No se presenta manejo financiero adecuado   
Clima organizacional deficiente   
Flujo de caja no coordinado   
No tener conocimiento del punto de 
equilibrio, metas, presupuestos, costos 
  




Apertura al cambio Retrasos en los pagos que debe realizar el 
cliente 
Calidad en los trabajos realizados Alza de precios de los insumos 
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Fidelidad de clientes Alta competencia de mercado por precios 
Personal comprometido con la empresa, 
responsable y honesto 
Fácil ingreso al mercado de otros 
competidores. 
Competir en el mercado con precios Inadecuada calidad de los materiales por 
parte de proveedores 
Buen trato al trabajador. Fluctuación de la economía 
Experiencia Demandas por modelo de contratación y/o 
accidentes laborales 
Conocimiento de mercado Competencias desleales por precio y baja 
calidad  
Conocimiento del sector Competencia en facilidad de  pagos por 
parte de la competencia 
Participación en actividades del 
sector(ferias) 
  
Manejo de clientes por trayectoria 
representativa 
  
Amplio conocimiento del cliente   
Acompañamiento continuo al cliente   
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11.3 Estrategias organizacionales 
 
Tabla 3: Estrategias Organizacionales Grafiks Publicidad 


































¿Cómo usar las fortalezas para aprovechar las 
oportunidades? 
 
• Establecer y aplicar herramientas de productividad y mejora en 
cada área de la empresa (Six Sigma) 
• fortalecer la presencia de la empresa en la ciudad 
• Ampliar la presencia de la empresa en municipios cercanos 
• Generar valor agregado en el servicio al cliente a través de 
servicio impecable, souvenir, producto cero errores. 
• Mantenerse a la vanguardia en las tendencias producto de la 
participación en eventos del sector y ejercicios de benchmarking 
 
Estrategias D-O 
¿Cómo superar las debilidades aprovechando las 
oportunidades? 
 
• Aprovechar los diferentes canales de comunicación que 
hay en la actualidad para llegar a más clientes 
• Capacitar al personal en áreas específicas apoyados en 
instituciones que lo ofrecen  
• Diseñar herramientas informáticas que faciliten los 
procesos de la empresa (Software) 
• Aplicar las diferentes técnicas disponibles para fortalecer 
el direccionamiento de la empresa 
• Implementar actividades que contribuyan al clima 
organizacional 
• Definir y establecer tiempos, estrategias y actividades 
para la recolección  de cartera  
• Definir y establecer costo del producto, punto de 





















• Diseñar plan de pagos buscando beneficiar ambas partes  
• Reevaluar periódicamente los proveedores con el fin de 
trabajar con los que más se adecuen a nuestras necesidades  
• Establecer  anticipos en los trabajos e inculcar al cliente el 
pago oportuno  
• Realizar alianzas con los proveedores con el fin de ser más 
competitivos frente a la competencia  
• Revisar y controlar la calidad de los productos recibidos por 
parte del proveedor con el fin de minimizar defectos y establecer 
criterios  
• Diseñar planes que permitan a corto plazo ajustar 
requerimiento que tiene el talento humano en términos de las 
obligaciones de ley 
• Documentar procesos y procedimientos 
• Identificar funciones y cargos 
• Diseño y determinación de las competencias 




11.4 Procesos y procedimientos  
 
11.4.1  Mapa de procesos 

















1. Identificación del proceso 
 
1.1 Nombre del proceso:  Producción 
 
1.2 Área titular: Producción 
 
1.3 Objetivo:  Desarrollar los procedimientos propios del proceso de producción, asegurando 
cumplimiento con los estándares de calidad 
 
1.4 Resultados esperados: Calidad en los productos entregados al cliente, en el tiempo preciso 
y con las especificaciones correctas 
 
1.5 Formatos o impresos:  
 Formato orden de trabajo 







1.6 Valor agregado: Fidelización del cliente  







1.8 Controles ejercidos:  
Revisión periódica de la ejecución en la cadena de producción  















Descripción general del proceso. 
 

























































1. Identificación del proceso 
 
1.1 Nombre del proceso:  Diseño 
 
1.2 Área titular: Diseño 
 
1.3 Objetivo:  Brindar la asesoría y soporte necesario para el diseño de todos los productos a 
realizar, con un acompañamiento tanto al cliente externo como interno, velando por la 
satisfacción de las necesidades y requerimientos del cliente 
  
1.4 Resultados esperados: Cumplimiento con los requerimientos del cliente interno y externo, 
asegurando calidad y oportunidad en las propuestas y trabajos realizados. 
 
 
1.5 Formatos o impresos:  
Formato de verificación de especificaciones del pedido 











1.6 Valor agregado: Innovación permanente en los diseños 






Tecnológico (exposiciones e incendios) 




1.8 Controles ejercidos:  















Descripción general del proceso. 
 




























Procedimiento diseño de etiqueta 
 
Procedimiento diseño de garra 
 

















Descripción específica del proceso. 
 
PRODUCCIÓN Y DISEÑO CÓDIGO: MP-03 
No. 
Orden 
Procedimiento  Área responsable  Responsable Tiempo  
Estimado  
Usuarios  
1 Procedimiento etiqueta Producción y diseño Diseñadora y operario 38 Horas Distribución 



















1. Identificación del proceso 
1.1 Nombre del proceso:  Administrativo 
1.2 Área titular: Administración 
1.3 Objetivo:  
 Garantizar el cumplimiento de los objetivos de la empresa mediante la 
implementación de estrategias a corto, mediano y largo plazo. A si mismo velar por el 
correcto funcionamiento de la organización.  
 Establecer relaciones internas y externas que fortalezcan el liderazgo 
 Realizar seguimiento a las estrategias, tomando acciones que garanticen su 
cumplimiento  
 Proporcionar los recursos necesarios para el funcionamiento eficaz de los procesos 
de la organización y 
 
1.4 Resultados esperados:  
Cumplir objetivos organizacionales propuestos mediante el control eficiente de los procesos.  
 
1.5 Formatos o impresos:  










1.6 Valor agregado: Posicionamiento, crecimiento, sostenimiento y permanencia de la 
empresa en el mercado 
 





Condiciones de seguridad (mecánico, eléctrico, locativo y accidente de tránsito) 
Tecnológico (exposiciones e incendios) 
Fenómenos naturales (sismo) 
 
1.8 Controles ejercidos:  
Seguimiento al cumplimiento de presupuestos 
Cumplimiento pagos administrativos 














Descripción general del proceso. 
 




























Requerimientos legales y tributarios 
 
 









Cumplimiento a los 
requerimientos legales  
Personal legalmente 
contratado 
Cumplimiento de objetivos 
Prevención de riesgos 
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Requerimientos legales y tributarios 
Administrativo Gerente NA Gobierno 
2 
 










MANUAL DE PROCESOS  
 
CÓDIGO:  MP-01 
 
1. Identificación del proceso 
1.1 Nombre del proceso:  Comercial 
1.10 Área titular: Comercial 
1.11 Objetivo: Cumplir presupuestos de metas garantizando la estabilidad económica de 
la organización.  
1.12 Resultados esperados: Cumplimiento integral de las metas de ventas 
1.2 Formatos o impresos:  
 Orden de pedido 
 
1.3 Valor agregado: Sobre ejecución de metas aportando al crecimiento de la empresa   
1.4 Riesgos:  
Psicosociales 
Físicos 
Condiciones de seguridad (mecánico, eléctrico, locativo y accidente de tránsito) 
Tecnológico (exposiciones e incendios) 
Fenómenos naturales (sismo)  
1.5 Controles ejercidos:  
           Formato de reporte de visitas clientes nuevos 
           Formato de reporte de visitas clientes existentes 












Descripción general del proceso. 
 







































Orden de pedido 
 























































1. Identificación del proceso 
 
1.1 Nombre del proceso:  Servicios generales 
1.13 Área titular: Administración 
 
1.14 Objetivo:  
 Garantizar el buen funcionamiento de los equipos empleados para la producción 
mediante mantenimientos preventivos 
 Brindar espacios limpios y óptimos para la buena ejecución de las labores diarias 
 
1.15 Resultados esperados: Garantizar buen funcionamiento, orden y limpieza de las 
instalaciones y equipos en general  
 
1.2 Formatos o impresos:  
 Registro de aseo diario 











1.3 Valor agregado: buena imagen en las instalaciones frente a los clientes 
 
1.4 Riesgos:  
Psicosociales 
Físicos 
Condiciones de seguridad (mecánico, eléctrico, locativo y accidente de tránsito) 
Tecnológico (exposiciones e incendios) 




1.5 Controles ejercidos:  
Control de aseo de espacios 













Descripción general del proceso. 
 































Mantenimiento preventivo y correctivo 
de maquinaria y equipos de oficina 
 











Equipos y maquinaria en 
buen estado para 
producción 
 














































66 Min Cliente interno 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
CÓDIGO:MPR-01 
 
1. Identificación del procedimiento 
 
1.1 Nombre del procedimiento:  Procedimiento etiqueta 
 
1.2 Responsable:  Operario,  Diseñador 
 
1.3 Objetivo:  Elaborar etiquetas de acuerdo a los requerimientos del cliente  




Punto inicial:  Orden de producción 
 
Punto final: Empaque 
1.6 Formatos o impresos:  






Descripción específica del procedimiento 
 











Recibir orden de trabajo Diseñador 
Diseño 
4,6 Minutos 
2. Buscar plancha Diseñador 
Diseño 
3,3 Minutos 
3. Enviar plancha a terceros Diseñador 
Diseño 
4,7 Minutos 
4. Recibir hojas con etiquetas Diseñador 
Diseño 
9,1 Horas 
5. Enviar a barnizar o plastificar Diseñador 
Diseño 
5,7 Minutos 





3,5 Millar en horas 
8. Buscar troquel 
Operario Producción 
4,3 Minutos 
9. Enviar a troquelar Diseñador 
Diseño 
5,9 Minutos 
10. Recibir de hojas troqueladas Diseñador 
Diseño 








12 Buscar Cliset 
Operario Producción 3,2 Minutos 
13. 
Montar Cliset en maquina estampadora 
Operario Producción 3,4 Minutos 
14. 
Estampar 
Operario Producción 3,2 Millar en horas 
15. 
Remachar 
Operario Producción 2,8 Millar en horas 
16. 
Poner cordel 
Operario Producción 4,3 Millar en horas 
17. 
Contar unidades 
























1.  Identificación del procedimiento 
 
1.1 Nombre del procedimiento: Procedimiento marquilla 
 
1.2 Responsable:  Operario, Diseñador 
 
1.3 Objetivo:  Elaborar marquilla según los requerimientos del cliente  
 
1.4 Resultados esperados:  Marquilla elaboradora bajo criterios de calidad 
1.5 Limites 
Punto inicial:  Orden de producción 
 
Punto final: Empaque 
1.6 Formatos o impresos:  




















Recepción orden de trabajo Diseñador Diseño 
4,1 Minutos 
2. 
Diseñar Diseñador Diseño 
13,4 Minutos 
3. 
Buscar diseño en base de datos Diseñador Diseño 
4,6 Minutos 
4. 
Enviar propuesta de diseño al gerente Diseñador Diseño 
4,8 Minutos 
5. 
Revisar especificaciones Diseñador Diseño 
6,3 Minutos 
6. 
Imprimir marquillas Diseñador Diseño 
8,5 Millar en minutos 
7. 
Enviar marquillas para corte Diseñador Diseño 
1,5 Minutos 
8. 
Cortar marquillas Operario Producción 
11,0 Millar en minutos 
9. 
Envolver marquillas Operario Producción 
4,4 Millar en minutos 
10. 
















1. Identificación del procedimiento 
 
1.1 Nombre del procedimiento:  Procedimiento garra 
 
1.2 Responsable:  Operario, Diseñador 
 
1.7 Objetivo:  Elaborar garra según los requerimientos del cliente  
 
 
1.3 Resultados esperados:  Garra elaborada bajo criterios de calidad 
1.4 Limites 
Punto inicial:  Orden de producción 
Punto final: Empaque 
1.5 Formatos o impresos:  

























Recepción orden de trabajo Operario Producción 4,4 Minutos 
2. Montaje de materia a mesa de corte Operario Producción 
4,9 Minutos 
3. Medir según especificaciones Operario Producción 7,6 
Minutos 
4. Cortar material Operario Producción 
7,0 Minutos 
5. Ensanduchar Operario Producción 
3,2 Millar en horas 
6. Diseñar Cliset Diseñador Diseño 
10,0 Minutos 
7. Enviar a fabricar Cliset Diseñador Diseño 
4,0 Minutos 
8. Recibir Cliset Diseñador Diseño 
3,9 Minutos 




10. Montar Cliset en maquina estampadora Operario Producción 3,3 
Minutos 
11. Estampar Operario Producción 3,3 Millar en horas 
12. Remachar Operario Producción 2,9 Millar en horas 
13. Contar unidades Operario Producción 5,8 Cien en minuto 












1. Identificación del procedimiento 
 
1.1. Nombre del procedimiento:  Procedimiento publicidad 
 
Responsable:  Diseñador   
 
1.2 Objetivo:   
Diseño de productos de publicidad de acuerdo a los requerimientos y especificaciones  del 
cliente 
1.3 Resultados esperados:   Diseño de productos de publicidad  para su proceso de elaboradora 
bajo criterios de calidad 
 
1.4 Limites 
 Punto inicial:  Recepción de orden de trabajo 
 Punto final: Empaque de producto terminado 













No. Actividad Responsable Área 




Recepción de orden de trabajo Diseñador Diseño 5,9 
2. Diseñar  propuestas Diseñador Diseño 13,6 
3. Enviar propuestas de diseño al gerente Diseñador Diseño 6,1 
4. 
Envió de solicitud  a terceros para impresión y/o 
fabricación 
Diseñador Diseño 3,7 
5. 
Recepción y revisión de producto terminado 
entregado por tercero 
Diseñador Diseño 4,6 
6. 
Empaque de producto terminado 
 











MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  
CÓDIGO: MPR-01 
 
1. Identificación del procedimiento 
 
1.1 Nombre del procedimiento:  Venta 
 
1.2 Responsable:  Gerente  
 




1.4 Resultados esperados: Cumplimiento integral de las metas de ventas 
 
1.5 Limites 
 Punto inicial: Identificar necesidad 
 Punto final:  Facturar   
 
1.6 Formatos o impresos:  




















Gerente Administrativa 7,9 
2. Presentar portafolio 
Gerente Administrativa 
4,4 
3. Solicitar diseños 
Gerente Administrativa 
6,3 
4. Recibir diseños 
Gerente Administrativa 
3,2 
5. Mostrar diseños al cliente 
Gerente Administrativa 
5,2 
6. Realizar cotización 
Gerente Administrativa 4,9 




Enviar diseño elegido a la 
diseñadora Gerente Administrativa 2,5 
9. Facturar 







MANUAL DE PROCEDIMIENTOS  
 
CÓDIGO: MPR-01 
1. Identificación del procedimiento 
 
1.1 Nombre del procedimiento:  Distribución  
 
1.2 Responsable:  Gerente  
 
 
1.3 objetivo:  Entregar oportunamente y en buen estado los productos terminados a los 
diferentes clientes que cuenta la empresa  
1.4 resultados esperados: Garantizar la entrega a tiempo de los productos  
 
1.5 limites 
Punto inicial: Recepción de producto terminado 
Punto final: Entrega de dinero recaudado de la venta  
 
1.6 formatos o impresos:  
 Planilla de ruta 
 Formato de diligencias administrativas 








Descripción específica del procedimiento 
 
 








1. Recepción de producto terminado Gerente Comercial 3,6 




3. Entrega de producto terminado Gerente Comercial 45,8 
4. Recaudar dinero Gerente Comercial 3,6 





























1. Identificación del procedimiento 
 
1.1 Nombre del procedimiento:  Requerimientos legales y tributarios  
 
1.2 Responsable:  Gerente 
 
1.3 Objetivo: Velar por el cumplimiento de los deberes legales y tributarios a los cuales se debe 
cumplir, garantizando el pago oportuno de los mismos. 
 
 




Punto inicial: Realizar  pagos administrativos de los requerimientos legales y tributarios 
Punto final: Presentación de informes a los entes que lo exijan 
 
1.6 Formatos o impresos:  











Descripción específica del procedimiento 
 





No. Actividad Responsable Área Tiempo 
1. Realizar  pagos administrativos de los requerimientos 


















1. Identificación del procedimiento 
1.1 Nombre del procedimiento:  Administración del talento humano  
  
1.2 Responsable:  Gerente 
 
1.3 Objetivo:  
 Garantizar el cumplimiento de los objetivos de la empresa mediante las capacitaciones 
brindadas al personal  
 Establecer relaciones internas y externas que fortalezcan el liderazgo 
 Garantizar el bienestar de los colaboradores de la organización 
 Garantizar personal óptimo para el desempeño de las funciones, mediante 
contrataciones efectivas 
1.4 Resultados esperados:  




Punto inicial: Preselección 
Punto final: Implementar programa de seguridad y salud en el trabajo 
 
1.5 Formatos o impresos:  
Formato fecha capacitaciones 







Descripción específica del procedimiento 
 






No. Actividad Responsable Área Tiempo 
1. Preselección Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
2. 
Selección de candidatos Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
3. 
Vinculación Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
4. 
Inducción Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
5. 
Capacitación y desarrollo Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
6. 
Evaluación del desempeño Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
7. 
Generar nomina Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
8. 
Estructurar salarios Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
9. 
Estructurar cargos Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
10. 
Gestionar programa de bienestar laboral Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
11. 
Documentar y controlar la calidad Gerente / secretaria de gerencia Administración NA 
12. Implementar programa de seguridad y salud 
en el trabajo 











1. Identificación del procedimiento 
 
1.1 Nombre del procedimiento:  Mantenimiento preventivo y correctivo de maquinaria y equipos 
de oficina 
 
1.2 Responsable:  Operarios y terceros 
 
1.3 Objetivo: Garantizar el buen funcionamiento de máquinas y equipos con el fin de evitar fallas 
que afecten la producción  
 
 
1.4 Resultados esperados: Buen funcionamiento de máquinas y equipo 
 
Limites 
Punto inicial: Chequear  estado inicial de máquina y equipos 
Punto final: Reparar fallas encontradas 
 
 
1.5 Formatos o impresos:  








Descripción específica del procedimiento 
 
PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y 









1. Chequear estado inicial de máquina y equipos Operario /diseñador Administración 
8,9 
2. 
Realizar diagnóstico de máquina y equipos Operario /diseñador Administración 
3,9 
3. Realizar reporte de falla o advertencias de 
seguridad 
Operario /diseñador Administración 
4,0 
4. 




















1. Identificación del procedimiento 
 
Nombre del procedimiento:  Aseo de instalaciones y equipos de producción 
 
 
1.1 Responsable:  Secretaria de gerencia  
 
1.2 Objetivo: Garantizar la limpieza y orden de las instalaciones del área de trabajo 
 
 
1.3 Resultados esperados:  
Instalaciones y puestos de trabajo en condiciones óptimas de limpieza para operar 
 
Limites 
Punto inicial: Limpieza de pisos y paredes  
Punto final: Limpieza y desinfección de espacios sanitarios y cocina 
 





Descripción específica del procedimiento 
 





No. Actividad Responsable Área 
Tiempo Promedio 
(Min) 
1. Limpieza de pisos y paredes Secretaria de 
gerencia 
Administración 26,4 
2. Limpieza de escritorios y equipos de computo  Diseñadora Diseño 12,3 
3. Ordenar adecuadamente espacios de producción Operario Producción 9,9 







Ilustración 5: Flujograma Elaboración Marquilla 
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Manual de actividades procedimiento marquilla 
 
Tabla 4: Manual de actividades procedimiento marquilla 
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE 
1. Recepcion de orden 
de trabajo 
Recibir especificaciones del pedido por parte del gerente para dar 
inicio a la elaboracion de la marquilla 
Diseñador 
2. ¿Requiere diseño? 
Verificar si la orden de trabajo ha sido producida anteriormente y si 
se cuenta con su diseño en la base de datos 
Diseñador 
3. Diseñar 
Diseñar etiqueta según especificaciones de la orden de trabajo en 
el software 
Diseñador 
4. Buscar diseño en 
base de datos 
Al tartarse de un diseño existente, se buscara en la base de datos Diseñador 




Con el fin de garantizar la calidad y las especificaciones evitando 
errores y reprocesos 
Diseñador 
6. ¿Se aprobo el diseño? 
Validacion de las especificaciones de modo correcto para realizar 




Una vez aprobado el diseño se revisan las especificaciones y 
requerimientos de impresión 
Diseñador 
8. Imprimir marquillas 
Efectuar la impresión bajo las caracteristicas requeridas, indicando 
en el software cantidades, especificaciones, tallas, etc 
Diseñador 
9. ¿Requiere corte? 
Validar orden de trabajo con el fin de conocer si se debe cortar por 
unidad 
Diseñador 
10. Enviar marquillas 
impresas para corte a 
produccion 
Enviar a produccion la solicitud de corte de las marquillas Diseñador 
11. Envolver marquillas 
para empaque 
Validar orden de trabajo con el fin de conocer si se debe envolver 
tira de 
Operario 
12. Cortar marquillas Cortar cada unidad de marquilla Operario 
13. Empacar 
Embalar con bandas elasticas paquetes de marquillas ya sean 









Manual de actividades procedimiento garra 
 
Tabla 5: Manual de actividades procedimiento garra: 
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE 
1. Recepcion orden de trabajo 
Recibir especificaciones del pedido por parte del 
gerente para dar inicio a la elaboracion del producto 
Diseñador / operario 
2. Montaje de materia prima en mesa 
de corte 
Montar tuvo de forro quemante en el soporte ubicado 
en la mesa de corte 
Operario 
3. ¿Requiere diseño? 
Verificar si la orden de trabajo ha sido producida 
anteriormente y si se cuenta con su diseño en la base 
de datos 
Diseñador 
4. Buscar cliset en bodega 
Verificar que el cliset requerido se encuentre en la 
bodega 
Operario 
5. Diseñar cliset 
Diseñar cliset con las especificaciones de la orden de 
trabajo 
Diseñador 
6. Enviar a fabricar cliset 
Realizar solicitud para fabricacion del cliset via correo 
electronico al proveedor, adjuntando diseño 
Diseñador 
7. Recibir cliset 
Recibir cliset fabricado por el proveedor, verificando el 
cumplimiento de las caracteristicas requeridas 
Diseñador 
8. Montar cliset a maquina 
estampadora 
Ubicar cliset en maquina estampadora siguiendo las 
guias correspondientes 
Operario 
9. Medir según especificaciones 
Fraccionar el forro quemante de acuerdo a las 
especificaciones de medida de la orden de trabajo 
Operario 
10. Cortar 





11. ¿Requiere ensanduchar? 
Verificar según orden de trabajo si requiere 




Unir dos capas del material utilizado para la 




Imprimir imagen en el material previamente definida 
en el diseño según especificaciones del cliente 
Operario 
14. ¿Requiere remache? Validar según orden de trabajo si requiere remachar Operario 
15. Remachar 
Perforar producto en maquina remachadora según 
especificaciones 
Operario 
16. Contar unidades 
Realizar el conteo de las unidades de un grupo de 
producto terminado (ejemplo: 100 unidades 
equivalente 200 gr) y continuar con apoyo de la 
gramera basados en el peso inicial 
Operario 
17. Empacar 
Embalar el producto terminado de acuerdo a los 
grupos resultantes del conteo con bandas elasticas y 
















Manual de actividades procedimiento etiqueta 
 
Tabla 6: Manual de actividades procedimiento etiqueta 
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE 
1. Procedimiento con diseño 
existente 
Validar si el diseño ya ha sido elaborado anteriormente y su 
diseño se encuentra guardado en la base de datos 
Diseñador 
2. Recepcion orden de trabajo Recibir especificaciones del pedido por parte del gerente para dar 
inicio a la elaboracion del producto 
Diseñador 
3. Buscar plancha Verificar que la plancha requerida se encuentre en la bodega Diseñador 
4. Enviar plancha a terceros Enviar plancha a proveedor encargado de la impresión de las 
hojas con etiquetas 
Diseñador 
5. Recibir hojas con etiquetas Recibir las hojas con etiquetas entregadas por el proveedor, 
verificando el cumplimiento de las caracteristicas requeridas 
Diseñador 
6. ¿Requiere barnizar o 
plastificar? 
Validar según las especiaficaciones de la orden de trabajo si el 
producto requiere barnizar o plastificar 
Diseñador 
7. Enviar a barnizar o plasticar Realizar el envio del material al proveedor encargado de barnizar 
o plastificar 
Diseñador 
8. ¿Requiere ensanduchar? Verificar según orden de trabajo si requiere ensanduchar, con el 
fin de darle mayor grosor al producto 
Operario 
9. Ensanduchar Unir dos capas del material utilizado para la elaboracion del 
producto, con el fin de darle mayor grosor  
Operario  
10. Buscar troquel Verificar que el troquel requerido se encuentre en la bodega Operario  
11. Enviar a troquelar Enviar hojas con etiquetas y el  troquel indicado al proveedor 




12. Recepcion de hojas con 
etiquetas troqueladas 
Recibir las hojas con etiquetas troqueladas por parte del 
proveedor, verificando el cumplimiento de las caracteristicas 
requeridas 
Diseñador  
13. Descartonar Extraer cada etiqueta de las hojas troqueladas   Operario 
14. ¿Requiere estampar? Verificar según orden de trabajo si requiere estampar Operario 
15. Buscar cliset Verificar que el cliset requerido se encuentre en la bodega Operario 
16. Estampar Imprimir imagen en el material previamente definida en el diseño 
según especificaciones del cliente 
Operario 
17. ¿Requiere remachar? Validar según orden de trabajo si requiere remachar Operario 
18. Remachar Perforar producto en maquina remachadora según 
especificaciones 
Operario 
19. ¿Requiere cordel? Validar según orden de trabajo si requiere cordel Operario 
20. Cortar unidades Realizar el conteo de las unidades de un grupo de producto 
terminado (ejemplo: 100 unidades equivalente 200 gr) y continuar 
con apoyo de la gramera basados en el peso inicial 
Operario 
21. Poner cordel Introducir cordel por el orificio de la etiqueta   Operario 
22. Empacar Embalar el producto terminado de acuerdo a los grupos 
resultantes del conteo con bandas elasticas y vinipel, velando por 





















Manual de actividades procedimiento etiqueta N2 
 
Tabla 7: Manual de actividades procedimiento etiqueta N2 
ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
1. Procedimiento con diseño 
nuevo 
Identificar que la orden de trabajo no se haya ejecutado en 
ninguna ocasion anteriormente y se debe realizar el diseño   
Diseñador 
2. Recepción orden de trabajo 
Recibir especificaciones del pedido por parte del gerente para 
dar inicio a la elaboracion del producto 
Diseñador 
3. Diseñar propuestas 
Elaborar propuestas de diseño con el fin de brindar varias 
alternativas al cliente 
Diseñador 
4. Enviar propuestas al gerente Enviar propuestas al gerente para presentarlas ante el cliente  Diseñador 
5. ¿Se aprobó diseño? 
Validacion de las especificaciones de modo correcto para 
realizar las correcciones necesarias 
Gerente  
6. ¿Requiere estampado? Verificar según orden de trabajo si requiere estampar Operario  
7. Diseñar plancha 
Diseñar plancha con las especificaciones de la orden de 
trabajo 
Diseñador 
9. ¿Requiere diseñar Cliset? 
Verificar si de los Cliset existentes alguno cumpla y se ajuste 
a las especificaciones requeridas  
Diseñador 
10. Buscar Cliset Verificar que el cliset requerido se encuentre en la bodega Operario 
11. Diseñar Cliset Diseñar cliset con las especificaciones de la orden de trabajo Diseñador 
12. Enviar a fabricar Cliset 
Realizar solicitud para fabricacion del cliset via correo 
electronico al proveedor, adjuntando diseño 
Diseñador 
13. Recibir Cliset Recibir cliset fabricado por el proveedor Diseñador 
14. Enviar diseño de plancha 
para impresión 
Enviar diseño de plancha a proveedor encargado de la 
impresión de las hojas con etiquetas 
Diseñador 
15. Recepción de plancha y 
muestra de etiqueta 
Recibir plancha impresa con muestra de hoja de etiqueta con 
el fin de validad y aprobar que cumpla las especificaciones 
Diseñador 
16. ¿Plancha cumple con 
especificaciones? 
Confirmar que la plancha recibida cumpla las 
especificaciones, de lo contrario solicitar correcciones  
Diseñador 
17. Corregir Efectuar correcciones necesarias por parte del diseño Diseñador 
18. Enviar plancha para 
impresión de etiquetas 
Enviar plancha a proveedor encargado de la impresión de las 




19. Recibir hojas con etiquetas 
Recibir las hojas con etiquetas entregadas por el proveedor, 
verificando el cumplimiento de las caracteristicas requeridas 
Diseñador 
20. ¿Requiere barnizar o 
plastificar? 
Validar según las especiaficaciones de la orden de trabajo si 
el producto requiere barnizar o plastificar 
Operario  
21. Enviar a barnizar o plastificar 
Realizar el envio del material al proveedor encargado de 
barnizar o plastificar 
Diseñador 
22. ¿Requiere Ensanduchar? 
Verificar según orden de trabajo si requiere ensanduchar, con 
el fin de darle mayor grosor al producto 
Operario 
23. Ensanduchar 
Unir dos capas del material utilizado para la elaboracion del 
producto, con el fin de darle mayor grosor  
Operario  
24. Enviar a troquelar 
Enviar hojas con etiquetas y el  troquel indicado al proveedor 
para que ejecute la troquelada de las mismas   
Diseñador 
25. Recibir hojas con etiquetas 
troqueladas 
Recibir las hojas con etiquetas troqueladas por parte del 
proveedor, verificando el cumplimiento de las caracteristicas 
requeridas 
Diseñador 
26. Descartonar  Extraer cada etiqueta de las hojas troqueladas   Operario  
27. ¿Requiere estampado? Verificar según orden de trabajo si requiere estampar Operario  
28. Montar Cliset en maquina 
estampadora 




Imprimir imagen en el material previamente definida en el 
diseño según especificaciones del cliente 
Operario  
30. ¿Requiere remache? Validar según orden de trabajo si requiere remachar Operario  
31. ¿Requiere cordel? Validar según orden de trabajo si requiere cordel Operario 
32. Remachar 
Perforar producto en maquina remachadora según 
especificaciones 
Operario 
32. Poner cordel Introducir cordel por el orificio de la etiqueta   Operario 
33. Contar unidades 
Realizar el conteo de las unidades de un grupo de producto 
terminado (ejemplo: 100 unidades equivalente 200 gr) y 
continuar con apoyo de la gramera basados en el peso inicial 
Operario 
34. Empacar Embalar el producto terminado de acuerdo a los grupos Operario 
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resultantes del conteo con bandas elasticas y vinipel, velando 
por asegurar la conservacion del producto terminado 
35. ¿Requiere diseñar troquel? 
Verificar si de los troqueles existentes alguno cumple y se 
ajusta a las especificaciones requeridas 
Diseñador  
36. Diseñar troquel Diseñar cliset con las especificaciones de la orden de trabajo Diseñador 
37. Buscar troquel Verificar que el troquel requerido se encuentre en la bodega Operario  
38. Enviar a fabricar troquel 
Realizar solicitud para fabricacion del troquel via correo 
electronico al proveedor, adjuntando diseño 
Diseñador 










Ilustración 10: Flujograma Venta 
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Manual de actividades procedimiento venta 
 
Tabla 8: Manual de actividades procedimiento Venta 
ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
1. Identificar necesidad 
Identificar necesidades del cliente mediante 
acompañamiento y asesoría específica de cada producto 
Gerente  
2. Presentar portafolio 
Enseñar el portafolio de productos y servicios que ofrece 
la empresa al cliente  
Gerente 
3. Solicitar diseños 
En base a las solicitudes del cliente requerir a la 
diseñadora propuestas de diseño 
Gerente  
4. Recibir diseños Recibir propuestas de diseño para elección del cliente  Gerente  
5. Mostrar diseños al cliente 
Enseñar al cliente las diferentes propuestas de diseño 
con el fin de elegir la que se ajuste a sus necesidades  
Gerente 
6. ¿El cliente eligió algún 
diseño? 
Validar si el cliente tomo decisión con las propuestas 
enviadas 
Gerente 
7. Realizar cotización Cotizar orden de trabajo según especificaciones Gerente  
8. Tomar pedido 
Diligenciar formato de pedido con especificaciones del 
producto 
Gerente 
9. Enviar diseño elegido 
Enviar al diseñador la propuesta elegida por el cliente 
para iniciar trabajo 
Gerente  








Ilustración 11: Flujograma Distribución 
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Manual de actividades procedimiento distribución 
 
Tabla 9: Manual de actividades procedimiento Distribución 
ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN RESPONSABLE 
1. Recepción de producto 
terminado 
Recibir producto terminado debidamente embalado  
Gerente/ secretaria de gerente 
2. Planificar ruta Planear rutas de entrega según ubicación de 
clientes 
Gerente / secretaria de 
gerente 
3. Entregar producto 
terminado 
Realizar entrega de producto terminado al cliente  
Gerente/ secretaria de gerente 
4. Recaudar dinero Realizar cobro de factura, si aplica Gerente/ secretaria de gerente 
5. ¿Se deben realizar 
diligencias 
administrativas? 
Validar si hay diligencias administrativas para 
ejecutar  Gerente/ secretaria de gerente 
6. Realizar diligencias 
administrativas 
Realizar las diligencias administrativas 
Gerente/ secretaria de gerente 
7. Retornar a la empresa Una vez cumplida la ruta y las diligencias 
administrativas regresar a la empresa 
Gerente/ secretaria de gerente 
8. Entregar dinero 
recaudado 
Hacer entrega a la secretaria de gerencia del dinero 
recaudado producto de las entregas 
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Identificación del cargo 
 
Posición del cargo en el organigrama 
 
Descripción del cargo 
Objetivo del área: Ejecutar todas las estrategias organizacionales que tiene la empresa para el 
logro de los objetivos con base en el direccionamiento estratégico. 
Objetivo del cargo: Gerenciar con base al proceso de planeación, organización, dirección y 
control, para cada área con su respectivo cargo; generando un liderazgo organizacional que 
permita trabajar en pro del aprovechamiento de los recursos, de cada oportunidad de mejora y del 
talento humano de los miembros de la organización. 
Descripción genérica Dirigir la organización teniendo como punto de partido el conocimiento 
aplicándolo en cada proceso aportando valor agregado sirviendo como apoyo para cada una de 




Denominación del cargo: Gerente Nivel: Directivo  
 
Área :                                   Administrativa Cargo al que reporta: Ninguno  
Dependencia jerárquica: (Indique si en este 
cargo tiene o no personal subordinado, cuántos 
son y cuál es el nivel del cargo de los 
subordinados) 
- Si tiene personal subordinado: todos los 
cargos de la organización, secretaria, 
diseñador, operario 1, operario 2, operario 3. 
Supervisión: (Indique si el cargo tiene 
supervisión de alguien, a quién le corresponde 
este rol indicando el cargo) 
-No tiene supervisión. 
Comunicaciones colaterales: (Indique con 
qué estamentos de la organización se relaciona 
para que las funciones de este cargo sean 
exitosas, detallando el nivel de dependencia y 
relación) 
-Las relaciones colaterales con todos los cargos 
de la empresa correspondientes a nivel 














PÁGINA  02 
 
Requisitos del cargo  
Nivel educacional: Profesional 
Título profesional: Administrados de empresas, Ingeniero Industrial, Contador 
Experiencia (tiempo): 3 años 
 
Funciones del cargo  
-Representar la organización para todos los ámbitos legal y público interna y externamente. 
-Administrar la gestión de los recursos para lograr la optimización de cada uno. 
-Ejercer el papel de dirección de sobre todas las áreas de la organización, administrativa, 
financiera de diseño y producción. 
-Velar por el cumplimiento de los objetivos organizacionales desde cada uno de los cargos. 
-Supervisar el funcionamiento de cada uno de los procesos con los que cuenta la organización. 
-Aprobar y promover las buenas acciones que contribuyan al mejoramiento de la organización en 
todas sus áreas. 
-Transmitir conocimientos que sean requeridos para el logro de la producción desde su punto 
inicial hasta su punto final. 
-Ejecutar acciones de medida necesarias para la corrección de errores que se presenten para 
mejorar la producción. 
-Buscar estrategias que generen clientes potenciales que permitan el crecimiento y estabilidad 
económica de la organización. 
 
Condiciones de trabajo 
Responsabilidades 
adquiridas 
Descripción A M B 
Por documentos administrativos 
y dinero 
Tener cuidado con los documentos, su 
registro, evitar perdidas 
X   
Por suministros de oficina 
Estar atento al uso de computadores y 
su estado 
 
X   
Por información confidencial 
Mantener en secreto información que el 
gerente no quiera hacer saber 
A la empresa 
 
X   
Por clientes externos 
Establecer relación amistosa con 
clientes externos 
 
X   
Por agenda con la 
programación de reuniones 
Mantenerse informado acerca de las 
reuniones y demás actividades de la 
empresa 
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Ambiente laboral Descripción A M B 
Buena luminosidad 
Focos que generan la luminosidad 










Temperatura regulada y fresca dentro 
de la oficina 
X  
 
Comodidad en el puesto de 
trabajo 





El aire fresco genera confianza y más 




Riesgo laboral Descripción A M B 
Iluminación 
La poca iluminación puede provocar 
problemas visuales astigmatismo o 
miopía 
 
X   
Ruido 
El ruido de teléfonos, fotocopiadoras 
podría causar stress, dolor de cabeza, 
pérdida de audición 
X   
Ergonómico 
Una mala posición podría causar 
desviación de la columna, dolor de 
espalda, lumbalgias 
X   
Psicosocial 
La sobrecarga de trabajos, jornada 
laboral extensa, horas extras 
X   
Locativo 
Mala infraestructura del sitio de trabajo 
(oficina) 
X   
 
Cargas físicas 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Posición sedente    X  
Posición bípeda  X   
Posturas mantenidas     X  
Alternar posiciones     X 
Motricidad fina     X 
Destreza manual     X 
Levantamiento y manejo de cargas    X  
















PÁGINA  04  
 
Cargas mentales 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Recibir información oral y escrita     X 
Producir información y escrita     X 
Análisis de información     X 
Emitir respuestas rápidas    X  
Repetitividad    X 
Atención     X 
Monotonía    X  
Concentración     X 
 
Sensopercepción 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Percepción visual   X X  
Percepción auditiva  X X  
Percepción olfatoria  X    
Percepción gustativa  X    
Kinestésica  X   
Planificación motora    X  


























Identificación del cargo 
 
Posición del cargo en el organigrama 
 
Descripción del cargo 
Objetivo del área: Administrar la carga administrativa de la organización, en general con los 
recursos, materiales como humano de una forma eficiente que aporte solides al tema económico 
con el que cuenta la organización   
Objetivo del cargo: Prestar apoyo en todas las tareas relacionadas en materia contable y 
financiera, también las labores que están de la mando con cada proceso de la empresa para el 
logro de la correcta coordinación de manejo de la información. 
Descripción genérica Implementar adecuadamente cada procedimiento necesario para la 
correcta realización en general de toda la producción, aplicando métodos que permitan una 










Área :                                   Administrativa Cargo al que reporta: Gerente 
Dependencia jerárquica: (Indique si en este 
cargo tiene o no personal subordinado, cuántos 
son y cuál es el nivel del cargo de los 
subordinados) 
- No tiene personal subordinado:  
Supervisión: (Indique si el cargo tiene 
supervisión de alguien, a quién le corresponde 
este rol indicando el cargo) 
-Si tiene supervisión del gerente nivel directivo. 
Comunicaciones colaterales: (Indique con 
qué estamentos de la organización se relaciona 
para que las funciones de este cargo sean 
exitosas, detallando el nivel de dependencia y 
relación) 
-Las relaciones colaterales con todos los cargos 
de la empresa correspondientes a nivel 
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Requisitos del cargo  
Nivel educacional: Técnico/Tecnológico  
Título profesional: Técnico o tecnólogo en: archivo, servicio al cliente, contaduría, administración 
Experiencia (tiempo): 2 años 
Funciones del cargo  
-Manejo de documentos del área de facturación para la parte legal y financiera de la empresa. 
-Control de archivos para las debidas relaciones de contabilidad. 
-Realización de asientos contables para el pago de los correspondientes impuestos de la ley. 
-Apoyar el área de documentación de la información financiera de la organización. 







Descripción A M B 
Por documentos administrativos 
y dinero 
Tener cuidado con los documentos, su 
registro, evitar perdidas 
X   
Por suministros de oficina 
Estar atento al uso de computadores y 
su estado 
 
X   
Por información confidencial 
Mantener en secreto información que el 
gerente no quiera hacer saber 
A la empresa 
 
X   
Por clientes externos 
Establecer relación amistosa con 
clientes externos 
 
 X  
Por agenda con la 
programación de reuniones 
Mantenerse informado acerca de las 
reuniones y demás actividades de la 
empresa 
 
 X  
Por distribución de información 
a trabajadores 
Recibir la información y comunicarla a 
las distintas áreas de la empresa 
 














PÁGINA  03 
 
Condiciones de trabajo 
Ambiente laboral Descripción A M B 
Buena luminosidad 
Focos que generan la luminosidad 
suficiente para la buena visión del 
trabajador 
X   
Poco ruido 
La oficina debe ser libre de ruido, lugar 
tranquilo 
X   
Climatización 
Temperatura regulada y fresca dentro 
de la oficina 
 X  
Comodidad en el puesto de 
trabajo 
Sillas y escritorio cómodos y 
ergonómicos 
X   
Buena ventilación 
El aire fresco genera confianza y más 
energía para desempeñar su cargo. 
Ventanas 
 X  
Riesgo laboral Descripción A M B 
Iluminación 
La poca iluminación puede provocar 
problemas visuales astigmatismo o 
miopía 
 
X   
Ruido 
El ruido de teléfonos, fotocopiadoras 
podría causar stress, dolor de cabeza, 
pérdida de audición 
X   
Ergonómico 
Una mala posición podría causar 
desviación de la columna, dolor de 
espalda, lumbalgias 
X   
Psicosocial 
La sobrecarga de trabajos, jornada 
laboral extensa, horas extras 
 X  
Locativo 
Mala infraestructura del sitio de trabajo 
(oficina) 
 X  
 
Cargas físicas 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Posición sedente    X  
Posición bípeda  X   
Posturas mantenidas     X  
Alternar posiciones    X  
Motricidad fina   X   
Destreza manual   X   
Levantamiento y manejo de cargas  X    















PÁGINA  04  
 
Cargas mentales 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Recibir información oral y escrita     X 
Producir información y escrita     X 
Análisis de información     X 
Emitir respuestas rápidas  X    
Repetitividad    X 
Atención     X 
Monotonía    X  
Concentración     X 
 
Sensopercepción 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Percepción visual   X   
Percepción auditiva  X   
Percepción olfatoria  X    
Percepción gustativa  X    
Kinestésica  X   
Planificación motora  X    
























Identificación del cargo 
 
Posición del cargo en el organigrama 
 
Descripción del cargo 
Objetivo del área: Brindar la asesoría y soporte necesario para el diseño de todos los productos a 
realizar, con un acompañamiento tanto al cliente interno como su jefe inmediato en cada uno de 
los procesos de diseño. 
Objetivo del cargo: Proponer ideas creativas e innovadoras que cumplan con los requerimientos 
del producto utilizando las herramientas de trabajo que logren la aprobación y permitan cumplir 
con la total satisfacción del cliente 
Descripción genérica: Desarrollar todo lo relacionado a diseño de imagen de producción de una 
forma eficiente optimizando el uso de los programas y los recursos dando cumplimiento a cada 
uno de los procesos y procedimientos en que se encuentre involucrado. 
 
Requisitos del cargo  
Nivel educacional: técnico, tecnólogo, profesional. 




Denominación del cargo: Diseñador Nivel:                         Estratégico 
 
Área :                                   Diseño Cargo al que reporta: Gerente 
 Dependencia jerárquica: (Indique si en este 
cargo tiene o no personal subordinado, cuántos 
son y cuál es el nivel del cargo de los 
subordinados) 
- Si tiene personal subordinado: operador 1 
operador 2 operador 3. 
Supervisión: (Indique si el cargo tiene 
supervisión de alguien, a quién le corresponde 
este rol indicando el cargo) 
-Si tiene supervisión del gerente nivel directivo. 
Comunicaciones colaterales: (Indique con 
qué estamentos de la organización se relaciona 
para que las funciones de este cargo sean 
exitosas, detallando el nivel de dependencia y 
relación) 
-Las relaciones colaterales con todos los cargos 
de la empresa correspondientes a nivel 















Funciones del cargo  
-Proponer ideas innovadoras de diseño para los diferentes pedidos.  
-Disponer de los conocimientos requeridos para el diseño publicitario 
-Manejar los programas ofimáticos para la elaboración de los diseños. 
-Aportar valor agregado desde la parte de servicio al cliente al momento de diseñar los diferentes 
pedidos. 








Descripción A M B 
Por documentos administrativos 
y dinero 
Tener cuidado con los documentos, su 
registro, evitar perdidas 
 X  
Por suministros de oficina 
Estar atento al uso de computadores y 
su estado 
 
X   
Por información confidencial 
Mantener en secreto información que el 
gerente no quiera hacer saber 
A la empresa 
 
X   
Por clientes externos 
Establecer relación amistosa con 
clientes externos 
 
X   
Por agenda con la 
programación de reuniones 
Mantenerse informado acerca de las 
reuniones y demás actividades de la 
empresa 
 
 X  
Por distribución de información 
a trabajadores 
Recibir la información y comunicarla a 
las distintas áreas de la empresa 
 














Condiciones de trabajo 
Ambiente laboral Descripción A M B 
Buena luminosidad 
Focos que generan la luminosidad 
suficiente para la buena visión del 
trabajador 
X   
Poco ruido 
La oficina debe ser libre de ruido, lugar 
tranquilo 
X   
Climatización 
Temperatura regulada y fresca dentro 
de la oficina 
X   
Comodidad en el puesto de 
trabajo 
Sillas y escritorio cómodos y 
ergonómicos 
X   
Buena ventilación 
El aire fresco genera confianza y más 
energía para desempeñar su cargo. 
Ventanas 
X   
Riesgo laboral Descripción A M B 
Iluminación 
La poca iluminación puede provocar 
problemas visuales astigmatismo o 
miopía 
 
 X  
Ruido 
El ruido de teléfonos, fotocopiadoras 
podría causar stress, dolor de cabeza, 
pérdida de audición 
X   
Ergonómico 
Una mala posición podría causar 
desviación de la columna, dolor de 
espalda, lumbalgias 
X   
Psicosocial 
La sobrecarga de trabajos, jornada 
laboral extensa, horas extras 
  X 
Locativo 
Mala infraestructura del sitio de trabajo 
(oficina) 
 X  
 
Cargas físicas 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Posición sedente     X 
Posición bípeda  X   
Posturas mantenidas    X  
Alternar posiciones    X  
Motricidad fina     X 
Destreza manual     X 
Levantamiento y manejo de cargas   X   















Cargas mentales 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Recibir información oral y escrita     X 
Producir información y escrita     X 
Análisis de información     X 
Emitir respuestas rápidas     X 
Repetitividad    X 
Atención     X 
Monotonía    X  
Concentración     X 
 
Sensopercepción 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Percepción visual     X 
Percepción auditiva    X 
Percepción olfatoria     X 
Percepción gustativa     X 
Kinestésica   X  
Planificación motora    X  
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PÁGINA   1 
 
identificación del cargo 
 
Posición del cargo en el organigrama 
 
Descripción del cargo 
Objetivo del área: Velar por la correcta realización de cada proceso correspondiente a cada 
producto logrando la satisfacción del cliente con un producto final de excelente calidad que dé 
cumplimiento a sus necesidades.  
Objetivo del cargo: Cumplir con las órdenes de pedido oportuna y efectivamente dentro de los 
tiempos y requerimientos establecidos de cada producto con sus especificaciones. 
Descripción genérica Implementar adecuadamente cada procedimiento necesario para la 
correcta realización en general de toda la producción, aplicando métodos que permitan una 





Denominación del cargo: Operario Nivel: Operativo  
 
Área :                                   Producción Cargo al que reporta: Gerente 
Dependencia jerárquica: (Indique si en este 
cargo tiene o no personal subordinado, cuántos 
son y cuál es el nivel del cargo de los 
subordinados) 
- No tiene personal subordinado:  
Supervisión: (Indique si el cargo tiene 
supervisión de alguien, a quién le corresponde 
este rol indicando el cargo) 
-Si tiene supervisión del gerente nivel directivo. 
Comunicaciones colaterales: (Indique con 
qué estamentos de la organización se relaciona 
para que las funciones de este cargo sean 
exitosas, detallando el nivel de dependencia y 
relación) 
-Las relaciones colaterales con todos los cargos 
de la empresa correspondientes a nivel 
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Requisitos del cargo  
Nivel educacional: Bachiller/Técnico 
Título profesional: Técnico Maquina Plana   
Experiencia (tiempo): 6 meses 
Funciones del cargo  
-Cumplir con cada uno de los pedidos de producción puntual y eficientemente. 
-Manejar los tiempos de producción para cada orden. 
-Manipular cada uno de los implementos de trabajo y la maquinaria correctamente. 
-Revisar cada entrega final que cumpla con los requisitos de la orden de pedido. 
 








Descripción A M B 
Por documentos administrativos 
y dinero 
Tener cuidado con los documentos, su 
registro, evitar perdidas 
  X 
Por suministros de oficina 
Estar atento al uso de computadores y 
su estado 
 
X   
Por información confidencial 
Mantener en secreto información que el 
gerente no quiera hacer saber 
A la empresa 
 
X   
Por clientes externos 
Establecer relación amistosa con 
clientes externos 
 
 X  
Por agenda con la 
programación de reuniones 
Mantenerse informado acerca de las 
reuniones y demás actividades de la 
empresa 
 
  X 
Por distribución de información 
a trabajadores 
Recibir la información y comunicarla a 
las distintas áreas de la empresa 
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Ambiente laboral Descripción A M B 
Buena luminosidad 
Focos que generan la luminosidad 
suficiente para la buena visión del 
trabajador 
X   
Poco ruido 
La oficina debe ser libre de ruido, lugar 
tranquilo 
X   
Climatización 
Temperatura regulada y fresca dentro 
de la oficina 
X   
Comodidad en el puesto de 
trabajo 
Sillas y escritorio cómodos y 
ergonómicos 
X   
Buena ventilación 
El aire fresco genera confianza y más 
energía para desempeñar su cargo. 
Ventanas 
X   
Riesgo laboral Descripción A M B 
Iluminación 
La poca iluminación puede provocar 
problemas visuales astigmatismo o 
miopía 
X   
Ruido 
El ruido de teléfonos, fotocopiadoras 
podría causar stress, dolor de cabeza, 
pérdida de audición 
X   
Ergonómico 
Una mala posición podría causar 
desviación de la columna, dolor de 
espalda, lumbalgias 
X   
Psicosocial 
La sobrecarga de trabajos, jornada 
laboral extensa, horas extras 
X   
Locativo 
Mala infraestructura del sitio de trabajo 
(oficina) 
X   
 
Cargas físicas 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Posición sedente    X  
Posición bípeda    X 
Posturas mantenidas      X 
Alternar posiciones     X 
Motricidad fina     X 
Destreza manual     X 
Levantamiento y manejo de cargas    X  
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Cargas mentales 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Recibir información oral y escrita     X 
Producir información y escrita   X   
Análisis de información  X    
Emitir respuestas rápidas  X    
Repetitividad    X 
Atención     X 
Monotonía     X 
Concentración     X 
 
Sensopercepción 0-25% 26-50% 51-75% 76-100% 
Percepción visual     X 
Percepción auditiva  X   
Percepción olfatoria  X    
Percepción gustativa  X    
Kinestésica  X   
Planificación motora    X  





Elaborado por:                                           revisado por:                                         









      
11.6 Manual de competencias 
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Trabajo en equipo 
 
Implica la capacidad de colaborar y cooperar con los demás, de formar parte de un grupo 
y de trabajar juntos: lo opuesto a hacerlo individual y competitivamente. Para que esta 
competencia sea efectiva, la actitud debe ser genuina. Es conveniente que el ocupante 
del puesto sea miembro de un grupo que funcione en equipo. En su definición más 
amplia, es un grupo de personas que trabajan en procesos, tareas u objetivos 
compartidos. Si la persona es un número uno de área o empresa, la competencia “trabajo 
en equipo” no significa que sus subordinados sean pares sino que operarán como equipo 
en su área/grupo. 
 
Nivel de la competencia 
 
A: Fortalece el espíritu de equipo en toda la organización. Expresa satisfacción personal 
con los éxitos de sus pares o de otras líneas de negocios. Se preocupa por apoyar el 
desempeño de otras áreas de la compañía, aunque la organización no le dé suficiente 
apoyo. En beneficio de objetivos organizacionales de largo plazo, es capaz de sacrificar 
intereses personales o de su grupo cuando es necesario. Se considera que es un 
referente en el manejo de equipos de trabajo. 
 
B: Anima y motiva a los demás. Desarrolla el espíritu de equipo. Actúa para desarrollar 
un ambiente de trabajo amistoso, buen clima y espíritu de cooperación. Resuelve los 
conflictos que se puedan producir dentro del equipo. 
 
C: Solicita la opinión al resto del grupo. Valora sinceramente las ideas y experiencia de 
los demás; mantiene una actitud abierta para aprender de los otros, incluso sus pares y 
subordinados. Promueve la colaboración de los distintos equipos, dentro de ellos y entre 
ellos. Valora las contribuciones de los demás aunque tengan diferentes puntos de vista. 
 
D: Coopera, participa de buen grado en el grupo, apoya sus decisiones. Realiza la parte 
de trabajo que le corresponde. Como miembro de un equipo, mantiene informados a los 
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Orientación al cliente 
 
Implica el deseo de ayudar o servir a los clientes, de comprender y satisfacer sus 
necesidades. Implica esforzarse por conocer y resolver los problemas del cliente, tanto 
del cliente final al que van dirigidos los esfuerzos de la empresa como los clientes de sus 
clientes y todos aquellos que cooperen en la relación empresa – cliente, como los 
proveedores y el personal de la organización. 
 
Nivel de la competencia 
A: Establece una relación con perspectivas de largo plazo con el/los cliente/s para 
resolver sus necesidades, debiendo sacrificar en algunas ocasiones beneficios 
inmediatos en función de los futuros. 
Busca obtener beneficios a largo plazo para el cliente, pensando incluso en los clientes 
de los clientes. Es un referente dentro de la organización en materia de ayudar y 
satisfacer las necesidades de los clientes. 
 
B: Promueve, y en ocasiones lo hace personalmente, la búsqueda de información sobre 
las necesidades latentes, pero no explícitas, del cliente. Indaga proactivamente más allá 
de las necesidades que el/los cliente/s manifiestan en un principio y adecua los productos 
y servicios disponibles a esas necesidades. 
 
C: Mantiene una actitud de total disponibilidad con el cliente, brindando más de lo que 
éste espera. El cliente siempre puede encontrarlo. Dedica tiempo a estar con el cliente ya 
sea en su propia oficina o en la del cliente. 
 
D: Promueve, y en ocasiones lo hace personalmente, el contacto permanente con el 
cliente para mantener una comunicación abierta con él sobre las expectativas mutuas y 
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Es la capacidad de actuar en consonancia con lo que se dice o se considera importante. 
Incluye comunicar las intenciones, ideas y sentimientos abierta y directamente y estar 
dispuesto a actuar con honestidad incluso en negociaciones difíciles con agentes 
externos. Las acciones son congruentes con lo que se dice. Queda fuera de este 
concepto cualquier manifestación de “doble discurso”, como “haz lo que digo pero no lo 
que hago”, actitud frecuente en muchos managers. 
 
Nivel de la competencia 
 
A: Trabaja según sus valores, aunque ello implique un importante coste o riesgo. Se 
asegura de señalar tanto las ventajas como los inconvenientes de un trato. Despide o no 
contrata a una persona de dudosa reputación, aunque tenga alta productividad. Da 
permiso a una persona que lo está pasando mal a causa del gran estrés para que se 
recupere. Propone o decide, según su nivel de incumbencia, abandonar un producto, 
servicio o línea que aun siendo productivo él considera poco ético. Se considera que es 
un referente en materia de integridad.  
 
B: Admite públicamente que ha cometido un error y actúa en consecuencia. Dice las 
cosas como son aunque pueda molestar a un viejo amigo. No está dispuesto a cumplir 
órdenes que impliquen acciones que él considera que no son éticas. Acepta este tipo de 
planteo de sus subordinados e investiga las causas.  
 
C: Desafía a otros a actuar con valores y creencias. Está orgulloso de ser honrado. Es 
honesto en las relaciones con los clientes. Da a todos un trato equitativo.  
 
D: Es abierto y honesto en situaciones de trabajo. Reconoce errores cometidos o 
sentimientos negativos propios y puede comentárselos a otros. Expresa lo que piensa, 










Capacidad de trabajar en colaboración con grupos multidisciplinarios, con otras áreas de 
la organización u organismos externos con los que deba interactuar. Implica tener 
expectativas positivas respecto de los demás y comprensión interpersonal.  
 
Nivel de la competencia 
 
A: Cumple con sus obligaciones sin desatender por ello los intereses de otras áreas y es 
un referente confiable de todos los que deben relacionarse con su sector o 
departamento. Tiene sólida reputación personal en la comunidad a la que pertenece, esto 
realza su permanente colaboración.  
 
B: Por medio de sus actitudes, alienta al buen desarrollo de las tareas de todos. Tiene 
sólida reputación profesional y genera confianza de los demás sin descuidar sus 
obligaciones específicas.  
 
C: Comprende la necesidad de que todos colaboren unos con otros para la mejor 
consecución de los objetivos generales.  
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Es la habilidad necesaria para orientar la acción de los grupos humanos en una dirección 
determinada, inspirando valores de acción y anticipando escenarios de desarrollo de la 
acción de ese grupo. La habilidad para fijar objetivos, el seguimiento de dichos objetivos 
y la capacidad de dar feedback, integrando las opiniones de los otros. Establecer 
claramente directivas, fijar objetivos, prioridades y comunicarlas. Tener energía y 
transmitirla a otros. Motivar e inspirar confianza. Tener valor para defender o encarnar 
creencias, ideas y asociaciones. Manejar el cambio para asegurar competitividad y 
efectividad a largo plazo. Plantear abiertamente los conflictos para optimizar la calidad de 
las decisiones y la efectividad de la organización. Proveer coaching y feedback para el 
desarrollo de los colaboradores.  
 
Nivel de la competencia 
 
A: Orienta la acción de su grupo en una dirección determinada, inspirando valores de 
acción y anticipando escenarios. Fija objetivos, realiza su seguimiento y da feedback 
sobre su avance integrando las opiniones de los diferentes integrantes. Tiene energía y 
la transmite a otros en pos de un objetivo común fijado por él mismo. 
  
B: El grupo lo percibe como líder, fija objetivos y realiza un adecuado seguimiento 
brindando feedback a los distintos integrantes. Escucha a los demás y es escuchado.  
 
C: Puede fijar objetivos que el grupo acepta realizando un adecuado seguimiento de lo 
encomendado. 
  
D: El grupo no lo percibe como líder. Tiene dificultades para fijar objetivos aunque puede 
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Dinamismo - Energía 
 
Se trata de la habilidad para trabajar duro en situaciones cambiantes o alternativas, con 
interlocutores muy diversos, que cambian en cortos espacios de tiempo, en jornadas de 
trabajo prolongadas sin que por esto se vea afectado su nivel de actividad.  
 
Nivel de la competencia 
 
A: Alto nivel de dinamismo y energía trabajando duro en situaciones cambiantes o 
alternativas, con interlocutores diversos, que cambian en cortos espacios de tiempo, en 
diferentes lugares geográficos, en jornadas de trabajo prolongadas o después de viajes, 
sin que su nivel de actividad se vea afectado. Es reconocido por subordinados y pares 
como motor que transmite energía al grupo que está a su cargo. Transmite esta energía 
a todo lo que emprende.  
 
B: Demuestra energía y dinamismo trabajando duro, con interlocutores diversos, que 
cambian en cortos espacios de tiempo, en diferentes lugares geográficos, en largas 
jornadas de trabajo, sin que su nivel de rendimiento se vea afectado. Transmite energía a 
su grupo y a su accionar.  
 
C: Trabaja duro en jornadas de trabajo exigente.  
 
D: Tiene escasa predisposición para el trabajo duro en largas jornadas; su rendimiento 
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Esta competencia tiene que ver con el tipo y alcance de razonamiento y la forma en que 
un candidato organiza cognitivamente el trabajo. Es la capacidad general que tiene una 
persona para realizar un análisis lógico. La capacidad de identificar los problemas, 
reconocer la información significativa, buscar y coordinar los datos relevantes. Se puede 
incluir aquí la habilidad para analizar, organizar y presentar datos financieros y 
estadísticos y para establecer conexiones relevantes entre datos numéricos.  
 
 
Nivel de la competencia 
 
A: Realiza análisis lógicos, identifica problemas, reconoce información significativa, busca 
y coordina datos relevantes. Tiene mucha capacidad y habilidad para analizar, organizar 
y presentar datos financieros y estadísticos, y para establecer conexiones relevantes 
entre datos numéricos.  
 
B: Analiza información e identifica problemas coordinando datos relevantes. Tiene mucha 
capacidad y habilidad para analizar, organizar y presentar datos y establecer conexiones 
relevantes entre datos numéricos.  
 
C: Puede analizar e identificar problemas coordinando datos relevantes organizar y 
presentar datos numéricos. 
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Manejo de relaciones de negocios 
 
Es la habilidad para crear y mantener una red de contactos con personas que son o 
serán útiles para alcanzar las metas relacionadas con el trabajo.  
 
Nivel de la competencia 
 
A: Tiene una amplia red de contactos que utiliza para difundir o hacer conocer aspectos 
relacionados con su tarea y su empresa en la comunidad, el ámbito empresario y la 
comunidad de negocios en general.  
 
B: Construye redes de personas clave dentro y fuera de la organización, de las cuales 
obtendrá información o ayuda para solucionar eventuales problemas en el futuro.  
 
C: Identifica correctamente personas clave que podrían ayudarle a realizar sus tareas o 
alcanzar sus objetivos.  
 
D: Sólo ocasionalmente realiza contactos informales con aquellos que podrían ayudarlo a 
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Impacto e influencia 
 
Es el deseo de producir un impacto o efecto determinado sobre los demás, persuadirlos, 




Nivel de la competencia 
 
A: Utiliza estrategias complejas y a medida de la situación y frecuentemente crea 
cadenas de influencia indirecta. Tiene capacidad para influir o persuadir a alguien para 
que éste influya a su vez a otros, generando cadenas de influencia entre personas 
claves. 
 
B: Utiliza expertos o terceros para influir sobre varias personas (influencia indirecta). Es 
capaz de influir en los demás en diferentes circunstancias, aun las muy difíciles.  
 
C: Realiza acciones para persuadir a otros durante una conversación o presentación, 
utilizando para ello información relevante.  
 
D: Intenta producir un efecto o impacto concreto, calculando la influencia que sus 
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Preocupación por el orden y la claridad 
 
Es la preocupación continua por comprobar y controlar el trabajo y la información. Implica 
también una insistencia en que las responsabilidades y funciones asignadas estén 
claramente asignadas.  
 
Nivel de la competencia 
 
A: Realiza el seguimiento de tareas y proyectos. Planifica acciones para evitar errores y 
cumplir todos los pasos establecidos. Se preocupa por mejorar el orden de los sistemas 
establecidos. 
 
B: Realiza el seguimiento del trabajo de los demás vigilando su calidad para asegurarse 
de que se siguen los procedimientos establecidos. Se preocupa por dejar claras las 
normas y procedimientos, explicándolos a sus colaboradores y apoyándolos para su 
mejor funcionamiento.  
 
C: Comprueba la calidad y exactitud de las tareas de su sector y de su propio trabajo. Se 
preocupa por cumplir las normas y procedimientos.  
 
D: Muestra preocupación por el orden y la claridad. Busca claridad de funciones, tareas, 
datos expectativas y prefiere tenerlos por escrito. Se niega firmemente a hacer cosas que 
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Es la predisposición a actuar proactivamente y a pensar no sólo en lo que hay que hacer 
en el futuro. Los niveles de actuación van desde concretar decisiones tomadas en el 
pasado hasta la búsqueda de nuevas oportunidades o soluciones a problemas.  
 
Nivel de la competencia 
 
A: Se anticipa a las situaciones con una visión de largo plazo, actúa para crear 
oportunidades o evitar problemas que no son evidentes para los demás. Elabora planes 
de contingencia. Es promotor de ideas innovadoras.  
 
B: Se adelanta y se prepara para los acontecimientos que puedan ocurrir en el corto 
plazo. Crea oportunidades o minimiza problemas potenciales. Es capaz de evaluar las 
principales consecuencias de una decisión a largo plazo. Es ágil en la respuesta a los 
cambios. Aplica distintas formas de trabajo con una visión de mediano plazo. 
 
 C: Toma decisiones en momentos de crisis, tratando de anticiparse a las situaciones que 
puedan surgir. Actúa rápida y decididamente en una crisis, cuando lo normal sería 
esperar, analizar y ver si se resuelve sola. Tiene distintos enfoques para enfrentar un 
problema.  
 
D: Aborda oportunidades o problemas del momento. Reconoce las oportunidades que se 
presentan y, o bien actúa para materializarlas o bien se enfrenta inmediatamente con los 
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La competencia asesina definida como la estrategia digital en la que ésta es dinámica en 
un entorno virtual, intuitivo en un marco temporal breve (12 a 18 meses). La clave es la 
destrucción de la cadena de valor y la creación de una en la que todos sus participantes 
son socios empresarios. La tecnología es utilizada para fracturar lo existente.  
 
Nivel de la competencia 
 
A: Identifica tendencias de mercado. Elabora y propone proyectos alineados con los 
objetivos estratégicos del cliente, considerando que cada oportunidad es única para 
lograr el objetivo deseado. Controla las amenazas potenciales provenientes del mercado, 
de la industria o de la organización del cliente; su objetivo personal es eliminarlas. 
  
B: Planifica en profundidad. Conoce a fondo todas las situaciones. Toma decisiones 
estratégicas y define objetivos para posicionar la propia empresa y genera planes de 
acción y seguimiento que apunten a lograrlos.  
 
C: Puede actuar en un contexto virtual siguiendo los lineamientos generales de la 
organización. 
  
D: Escasa percepción de los cambios que modifican las reglas de juego del mercado. 
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Es la capacidad de idear soluciones nuevas y diferentes para problemas o situaciones 
requeridas por el propio puesto, la organización, al cliente o la industria del cliente en un 
contexto altamente cambiante y que responde a los nuevos paradigmas de la economía 
digital  
 
Nivel de la competencia 
 
A: Presenta una solución novedosa y original, a la medida de los requerimientos del 
cliente, solución que ni la propia empresa ni otra competidora habían presentado antes. 
Debe diferir de las soluciones tradicionales postuladas por las empresas de la vieja 
economía.  
 
B: Presenta soluciones novedosas para problemas o situaciones del cliente.  
 
C: Presenta soluciones para problemas o situaciones utilizando su experiencia en otras 
similares, o recurre al know How de otros para ofrecer una solución adecuada. Revisa las 
soluciones que otros ofrecen a temas iguales o parecidos.  
 
D: Presenta una solución estándar que responde puntualmente al problema o a la 
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Presentación de soluciones comerciales 
 
Es la capacidad de comunicar claramente al cliente el valor que la propuesta/solución 
desarrollada/acordada agrega a su negocio y sus beneficios. Incluye la aptitud para 
comunicarse eficazmente tanto de manera oral como escrita identificando las 
características de la audiencia, adaptando la presentación a sus intereses y formación 
  
Nivel de la competencia 
 
A: Se asegura de que su presentación contenga las respuestas que la audiencia espera 
escuchar, anticipándose a posibles objeciones. Despierta interés, entusiasmo y 
credibilidad, y obtiene un firme compromiso de los participantes.  
 
B: Presenta y comunica claramente los aspectos del negocio, centrándose en los 
aspectos de la propuesta que responden a los objetivos del cliente y resuelven 
satisfactoriamente sus problemas actuales. Provoca un fuerte impacto e interés por la 
propuesta.  
 
C: Presenta y comunica claramente el valor que agrega, haciendo hincapié en los 
beneficios que su propuesta creará en el negocio del cliente. Utiliza adecuadamente 
estrategias de persuasión. 
 
 D: Comunica claramente el negocio mediante una presentación estándar haciendo 
hincapié en los aspectos positivos de los productos de la compañía. Cuando no tiene una 
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Esta competencia está asociada al compromiso con que las personas realizan las tareas 
encomendadas. Su preocupación por el cumplimiento de lo asignado está por encima de 
sus propios intereses, la tarea asignada está primero.  
 
Nivel de la competencia 
 
A: Desempeña las tareas con dedicación, cuidando cumplir tanto con los plazos como 
con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado posible. Su 
responsabilidad está por encima de lo esperado en su nivel o posición.  
 
B: Cumple con los plazos preestablecidos en la calidad requerida, preocupándose de 
lograrlo sin necesidad de recordatorios o consignas especiales. 
  
C: Cumple los plazos tomando todos los márgenes de tolerancia previstos y la calidad 
mínima necesaria para cumplir el objetivo  
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Tolerancia  a la presión 
 
Se trata de la habilidad para seguir actuando con eficacia en situaciones de presión de 
tiempo y de desacuerdo, oposición y diversidad. Es la capacidad para responder y 
trabajar con alto desempeño en situaciones de mucha exigencia. 
 
Nivel de la competencia 
 
A: Alcanza los objetivos previstos en situaciones de presión de tiempo, inconvenientes 
imprevistos, desacuerdos, oposición y diversidad. Su desempeño es alto en situaciones 
de mucha exigencia. 
  
B: Habitualmente alcanza los objetivos aunque este presionado por el tiempo, y su 
desempeño es alto en situaciones de mucha exigencia.  
 
C: Alcanza los objetivos aunque este presionado, su desempeño es inferior en 
situaciones de mucha exigencia.  
 
D: Su desempeño se deteriora en situaciones de mucha presión, tanto sea por los 
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Herramientas al servicio del negocio 
 
Utiliza los sistemas, las técnicas y los productos de la firma para aumentar la eficiencia 
del equipo y para aumentar al máximo el valor de su efecto en el cliente.  
 
Nivel de la competencia 
 
A: Desarrolla nuevas herramientas y dirige su exitosa instrumentación dentro de la firma 
y con los clientes.  
 
B: Descubre nuevas formas para fomentar la mejor utilización de las herramientas de la 
firma. Se asegura de que los miembros del equipo cumplan con las normas de la firma 
cuando las utilizan. Identifica y utiliza técnicas y productos internacionales.  
 
C: Demuestra comprensión de las herramientas de la firma para fomentar su uso 
adecuado entre colegas. Fomenta su valor a los clientes cuando es apropiado.  
 
D: Comprende, y utiliza correctamente el equipo, la tecnología y los productos relevantes 
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PÁGINA   17 
 150 
 
12 CONCLUSIONES  
 
 
 La presente investigación tuvo como objetivo general diseñar el modelo 
administrativo y la documentación de los procesos, funciones y 
competencias de la empresa Grafiks publicidad, el cual se cumplió 
aportando al fortalecimiento organizacional. 
 
 Teniendo en cuenta que la empresa Grafiks Publicidad no contaba con un 
direccionamiento estratégico, se logró establecer una estructura 
organizacional que contribuya al fortalecimiento de la empresa 
 
 La productividad de la empresa tiene grandes de posibilidades de aumentar 
gracias a la implementación de las herramientas relacionadas con procesos 
administrativos y productivos propuestos en la investigación. 
 
 Definir claramente los procesos y procedimientos de la empresa genera 
valor que impacta directamente en la estructura organizacional 
favoreciendo el control y medición de los mismos.  
 
 Identificar las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades da la 
posibilidad de conocer el estado actual de la empresa y ayuda a la toma de 
decisiones de tipo estratégico y táctico que contribuirá al desarrollo y éxito 
del negocio. 
 
 Definir claramente las competencias que deben tener cada uno de los 
colaboradores y la empresa en general es de gran importancia ya que esto 
potencializa la productividad, rentabilidad y competitividad de la empresa en 






 Implementar las estrategias del presente proyecto con el fin de evidenciar 
rentabilidad y mejoras administrativas que generen impactos positivos en la 
organización. 
 
 Fortalecer el área administrativa, especialmente el talento humano con el 
propósito de generar valor agregado a los colaboradores de la empresa, 
sistema de salarios, aspectos legales y clima organizacional. 
 
 Fortalecer la organización en el ámbito financiero, llevando registros 
contables estructurados que permitan una mejor visualización y control de 
la empresa para la toma de decisiones. 
 
 Prioridad del gerente en funciones estratégicas y administrativas, 
disminuyendo desgaste en temas operativos con el fin de direccionar y 
fortalecer la empresa.  
 
 Es de vital importancia que la empresa dirija su mirada a las prácticas 
recomendadas en la investigación, reconociendo la capacidad para 
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Anexos 1: Formato Toma de Tiempos Procedimiento Etiqueta 
 
PROCEDIMIENTO ETIQUETA  
N1 TIEMPOS PROMEDIO OBSERVACIONES 
TIEMPO EN 
MINUTOS 
ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Recibir orden de trabajo                           
Buscar plancha                           
Enviar plancha a terceros                           
Recibir hojas con etiquetas                           
Enviar a barnizar o plastificar                           
Recibir hojas barnizadas o 
plastificadas                           
Ensanduchar                           
Buscar troquel                           
Enviar a troquelar                     |      
Recibir de hojas troqueladas                           
Descartonar                           
Buscar cliset                           
Montar cliset en maquina 
estampadora                           
Estampar                           
Remachar                           
Poner cordel                           
Contar unidades                           
Empacar                           
            







Anexos 2: Formato Toma de Tiempos Procedimiento Marquilla 
PROCEDIMIENTO MARQUILLA TIEMPOS 
PROMEDIO OBSERVACIONES 
ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Recepcion orden de trabajo                         
Diseñar                         
Buscar diseño en base de datos                         
Enviar propuesta de diseño al gerente                         
Revisar especificaciones                         
Imprimir marquillas                         
Enviar marquillas para corte                         
Cortar marquillas                         
Envolver marquillas                         
Empacar                         
        
TOTAL MINUTOS 0,0 
 
        










Anexos 3: Formato Toma de Tiempos Procedimiento Garra 
PROCEDIMIENTO GARRA TIEMPOS 
PROMEDIO OBSERVACIONES 
TIEMPO EN 
MINUTOS ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Recepcion orden de trabajo                           
Montaje de materia a mesa de corte                           
Medir según especificaciones                           
Cortar material                           
Ensanduchar                           
Diseñar cliset                           
Enviar a fabricar cliset                           
Recibir cliset                           
Buscar cliset en bodega                           
Montar cliset en maquina 
estampadora                           
Estampar                           
Remachar                           
Contar unidades                           
Empacar                           
            
TOTAL MINUTOS 0,0 
            






Anexos 4:Formato Toma de Tiempos Procedimiento Publicidad 
PROCEDIMIENTO PUBLICIDAD TIEMPOS 
PROMEDIO OBSERVACIONES 
ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Recepcion de orden de trabajo                         
Diseñar  propuestas                         
Enviar propuestas de diseño al gerente                         
Envió de solicitud  a terceros para 
impresión y/o fabricación                         
Recepcion y revisión de producto 
terminado entregado por tercero                         
Empaque de producto terminado                         




        














Anexos 5: Formato Toma de Tiempos Procedimiento Distribución 
PROCEDIMIENTO DISTRIBUCIÓN TIEMPOS 
PROMEDIO OBSERVACIONES 
ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Recepcion de producto terminado                         
Planeación de ruta                         
Entrega de producto terminado                         
Recaudar dinero                         
Diligencias administrativas                         
Retornar a la empresa                         
Entrega de dinero recaudado de la 
venta                         




        










Anexos 6:Formato Toma de Tiempos Procedimiento Aseo de Instalaciones y Equipos de Producción 




ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Limpieza de pisos y paredes                         
Limpieza de escritorios y equipos de 
computo  
                        
Ordenar adecuadamente espacios de 
producción 
                        
Limpieza y desinfección de espacios 
sanitarios y cocina 
                        




        












Anexos 7:Formato Toma de Tiempos Procedimiento Venta 
PROCEDIMIENTO VENTA TIEMPOS 
PROMEDIO OBSERVACIONES 
ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Identificar necesidad                         
Presentar portafolio                         
Solicitar diseños                         
Recibir diseños                         
Mostrar diseños al cliente                         
Realizar cotización                         
Tomar pedido                         
Enviar diseño elegido a la diseñadora                         
Facturar                         




        












Anexos 8: Formato Toma de Tiempos Procedimiento Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Maquinaria y Equipos 
MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y 




ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Chequear estado inicial de máquina y 
equipos 
                        
Realizar diagnostico de máquina y 
equipos 
                        
Realizar reporte de falla o 
advertencias de seguridad 
                        
Reparar fallas encontradas                         




        




































































Anexos 10: Formato para recolección de información de cargos  
 
FORMATO PARA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN DE CARGOS 




NOMBRE EMPLEADO: ______________________________________________ 
NIVEL ACADEMICO: _______________________________________________ 










ACTIVIDADES QUE DESEMPEÑA PROVEEDOR 
INTERNO 
CLIENTE INTERNO 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   






Anexos 11: Productos Grafiks Publicidad 

























Productos de Publicidad: 
 
 
 
 
 
